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OZET

BENLI, igden Irmak. Web Bilgi Sistemlerinde Hizmet Kalitesi Degerlendirmesi:

Hacettepe Universitesi Ornedi, Yuksek Lisans Tezi, Ankara, 2018.

internet’in yasamin bir parcasi haline gelmesi ve teknolojik gelismeler, kullanic
bilincini degistirmekte ve bdylece hizmet sektdrinin énemi giderek artmaktadir.
Gunumuzde, hizmet Kkalitesinin deg@erlendiriimesi konusunun teknolojiden
bagimsiz dusunulmemesi ve elektronik ortamda saglanan hizmetlerin de
kullanici bakis acisiyla degerlendirmesi 6énem arz etmektedir. Ornek olay
incelemesi olarak Hacettepe Universitesi Kittiphaneleri (HUK) web sitesinin
kullanici algisina goére degerlendiriimesini amaglayan bu c¢alisma ile “Bilginin
niteligi’, “Kullanilabilirlik® ve “Hizmet etkilesimi” boyutlarini iceren ve 22 sorudan
olusan E-QUAL 6lcegi kullanilarak, HUK web sitesi kullanicilarina ¢evrimici bir
anket uygulanmig, ankete yanit veren 250 kullanici Uzerinden kullanicilarin
kitiphane web hizmetlerine bakigi belirlenmeye calisiimistir.  Ayrica,
kullanicilarla ilgili yas, calisma alani gibi bazi demografik bilgiler ve kullanicilarin
web sitesi hakkindaki goérusleri de degerlendirilmistir. E-QUAL ile elde edilen
verilere uygulanan faktér analizi sonucuna gére, HUK web sitesi kullanicilarinin
hizmet kalitesi boyutlarini Bilginin niteligi ve given, Kullanilabilirlik, Tasarim ve
6zdeglestirme seklinde algiladigr goérulmastur. Kullanicilarin, en fazla Bilginin
niteligi ve given boyutunu onemsemekte olduklari saptanmigtir. E-QUAL
hizmet Kkalitesi boyutlari c¢ergcevesinde kullanicilarin en az 0Onemsedigi
maddelerin orijinal olgegin Kullanilabilirlik ile Hizmet etkilesimi boyutlari altinda
yer aldigi, ¢alismamiz sonucunda elde edilen yeni boyut gruplamalarina goére
ise Tasarim ve 6zdeglestirme boyutu altinda siniflandigr gérulmektedir. Hizmet
kalitesi boyutlari ¢cergcevesinde kullanicilarin en ¢ok 6nemsedidi hususlar web
sitesinin tasarimi ile ilgili olmasa da, beklentilerinin en az kargilandigi boyutun
da yine Tasarim ve 6zdeslestirme boyutu oldugu saptanmistir. HUK web sitesi

kullanicilarinin yaglarinin, kullanilan cihaz ve galisma alanlarinin hizmet kalitesi



Vi

boyutlarina  atfettikleri o6nem ve bu boyutlara yonelik performans
degerlendirmeleri Uzerinde bir etkisi tespit edilememistir. Fakat, kullanicilarin
idari, akademik ya da 6grenci statistinde olmalari performans degerlendirmeleri
Uzerinde istatistiksel acidan anlamh bir farkhlik olusturmustur. Buna gore,
ogrencilerin, Bilginin niteligi ve gliven ile Tasarim ve 6zdeslestirme boyutlari s6z
konusu oldugunda HUK performansini idari ve akademik personele nazaran
daha olumlu degerlendirdigi anlagiimaktadir. Genel anlamda HUK web sitesinin
kullanicilar gézinde olumlu bir imaji olmakla birlikte hizmet kalitesi boyutlar
acisindan  degerlendirildiginde  kullanici  beklentilerinin  tam  anlamiyla

karsilanamadigi gorulmektedir.

Anahtar Sozciikler

Algilanan hizmet kalitesi, Web hizmet kalitesi, E-QUAL, Universite

kUtuphaneleri.
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ABSTRACT

BENLI, icden Irmak. Evaluation of Service Quality in Web Information Systems:

A Case of Hacettepe University Libraries, Master’s Thesis, Ankara, 2018.

Internet is becoming a part of our lives and the technological developments
change the awareness of the users, which increases the importance of service
sector. Today, it is important to discuss the subject of service quality evaluation
by considering technology and to evaluate the electronic services with a user
perception. With this case study, which aims to evaluate the web site of
Hacettepe University Libraries (HUL) according to the perception of the users,
an on-line questionnaire has been conducted among the users of HUL by using
E-QUAL scale including 22 items with “Information quality”, “Usability” and
“Service interaction” dimensions. Data is obtained form 250 users and the
viewpoints of users on library web services were examined. In addition, the
demographical information such as, age, field of study of the users and their
opinions on the web site were also evaluated. According to the factor analysis
results applied to the obtained data, the users of HUL web site perceive the
dimensions of service quality as Information quality and trust, Usability, Design
and empathy. The users attach the most importance to Information quality and
trust. Within the frame of E-QUAL service quality dimensions, the ones attached
the least importance are Usability and Service interaction dimensions of the
original scale. These items are classified under the dimension of Design and
empathy according to the new dimension groups obtained as a result of our
work. Although the most important subjects for users are not related to the web
site design as part of service quality dimension, the dimensions meeting the
expectations at least are Design and empathy. No influence of the ages of HUL
web site users on their attachment of importance on the service quality
dimension, of equipments used and of the work/study field on their performance

evaluation towards these dimensions has been determined. However, the
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users’ administrative, academic or student status make a statistically significant
difference on performance evaluations. Accordingly, the students evaluate the
performance of HUL more positively than the administrative and academic staff
in terms of Information quality and trust and Design and empathy dimensions. In
general, while the HUK website appears to have a positive image in users’
perception; it does not seem to meet users’ expectations entirely when

considered in terms of service quality dimensions.

Keywords

Perceived service quality, Web service quality, E-QUAL, University libraries.
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1. BOLUM

GIRIS

1.1. KONUNUN ONEMI

Ekonominin gelisme sireci igcinde hizmet sektorinin énemi giderek artmakta,
bircok Ulkede hizmet sektorinin diger sektorler arasinda one ¢gikmaya basladigi
g6zlenmektedir (Sevimli, 2006, s. 100). Ayrica, 2000’li yillardan itibaren hizmet
sektorinin 6nemli ve temel endustrilerden biri olma yolunda hizla ilerlemesi,
sektoriin ekonomi igerisindeki payinin giderek artmasi da dikkat cekicidir
(Akbayrak, 2005, s. 1; Ozgil ve Devebakan, 2005, s. 93). Bu durum, ekonomiye
katkilari bakimindan hizmet sektérint vazgecilmez kilmaktadir (Yildirim, 2015,
s. 358). Ulkelerin ekonomileri ve yasam standartlari agisindan hizmet sektériine
atfedilen 6nem, bahse konu sektdérde kalite uygulamalarinin da 6énem

kazanmasina neden olmaktadir (Sevimli, 2006, s. 100).

Yirminci ylzyil sonunda, “Bilgi Devrimi’nin getirdigi degisimlerle hizmet kavrami
ve hizmet sektorlne olan yaklagimlarda farkhliklar gézlenmektedir. Bu doneme
kadar hizmet kavrami uretim kapsaminda de@erlendirilirken, artik insanlarin
gereksinimlerinin karsilandigi, sadece Uretim bazinda fayda saglayan degil,
masteri tatminine odaklanan bir sektor olarak distunulmektedir (Tabak, 2009, s.
2). Hizmet kalitesi, bir kurumun hizmet sagladigi kitlenin beklentilerini
kargilayabilme ve bu beklentileri gegebilme yetenegi olarak dugunuldigunden,
hizmet saglayan kurumlarda kaliteyi misteri belirlemekte ve musteri tarafindan
kalitenin nasil algilandigi olduk¢a 6énem tasimaktadir (Ozgiil ve Devebakan,
2005, s. 9). Hizmet kalitesinin artirlmasi veya saglanan hizmetin tatmin edici
olmasi, o hizmeti alan musterilere baglidir ve bu nedenle mugteri goruslerinin
giderek daha fazla dikkate alinmasi s6z konusu olmaktadir (Sevimli, 2006, s.
18). Musteri tatmininin 6n plana ¢ikmasi ile hizmet kalitesini artirmak adina

kurumlar da musteri odakli hizmet verme anlayisini benimsemektedirler (Dalgig,



2013, s. 2). Bu noktada, kalitenin, muasterinin algiladigi performans seviyesi
veya musterinin hizmetten tatmin olma dizeyi oldugu soylenebilir (Sevimli,
2006, s. 12). Cunkl, musteri memnuniyeti Gzerinde, algilanan hizmet kalitesinin
etkili bir faktér oldugu anlasiimaktadir (Asik, 2016, s. 1161).

Hizmet kalitesinin olcimu, somut bir malin kalitesinin 6dlcimunden daha
farklidir. Somut bir malin kalite duzeyi nesnel gostergeler ile Olgulebilirken,
soyut niteliklere sahip olan hizmet kalitesi, musterilerin o hizmeti nasil algiladigi
ile dlctlebilmektedir (Polat, Aycan, Uziim ve Polat, 2013, s. 26). Uygug (1998),
hizmet kalitesi yapisi itibariyle soyut oldugu igin, hizmet kalitesi kavrami yerine
“algilanan hizmet kalitesi” teriminin kullanildigini vurgulamistir. Algilanan hizmet
kalitesi, musterilerin beklentileri ile hizmeti aldiktan sonraki performansi
kargilastirmasinin  bir sonucudur ve musterilerin hizmetten beklentileri ile
algiladiklari performans arasindaki farkhihigin yona ve derecesi olarak
tanimlanmaktadir. Hizmet Kkalitesi kapsamindaki musteri beklentileri ise
musterilerin hizmete dair isteklerini ifade etmektedir (Parasuraman, Zeithaml ve
Berry, 1988, s. 15). Bir baska deyisle, musterilerin hizmetten algiladiklari ve
beklentileri arasindaki fark, hizmet kalitesi olarak degerlendiriimektedir (Bulgan,
2002, s. 13).

Hizmet kalitesinin olgulebilmesi, hizmetlerin tasarlanmasi ve/veya sunulmasi
icin yapilan calismalari degerlendirerek bunlarin nasil sonuglar sergiledigini
anlamaya baghdir (Sevimli, 2006, s. 3). Boylece, verilen hizmetin iyilestiriimesi
de mumkun olmaktadir (Dalgi¢, 2013, s. 2). Bu baglamda, ulasim, haberlesme,
egitim, bankacilik, turizm, bilgi hizmetleri gibi farkl sektoérlerde hizmet kalitesi
dlgimi galismalari yapildigi gérilmektedir (Aydin, 2005; Oztlirk, 2005; Sevimli,
2006; Yaprakli ve Yilmaz, 2008; ilter, 2009; Habzaee ve Salehi, 2011; Kita ve
Kouchi, 2011; Dalgi¢, 2013; Gures, Arslan ve Yalgin, 2013; Hensher, 2014;
Lazibat, Bakovi¢ ve Duzevig, 2014; Atallah; 2015; Chen ve Yang, 2015; Cao ve
Kim, 2015; Mittal, Gera ve Batra, 2015; Biermann, Karbach, Spinath ve
Brunken, 2015; Yarmen ve Sumaedi, 2016; Jomnonkwao ve Ratanavaraha,
2016; Su, Swanson ve Chen, 2016; Kant ve Jaiswal, 2017; Pedro, Mendes ve

Lourenco, 2017; Rahman, Osman-Gani ve Raman, 2017; Truong, Nisar, Knox



ve Prabhakar, 2017; Morton, 2018; Pai, Chary ve Pai, 2018; Rezaei, Kothadiya,
Tavasszy ve Kroesen, 2018; Van-Lith ve digerleri, 2018; Stewart ve digerleri,
2018). Kullanici bakis agisina goére katiphane hizmetlerinin degerlendiriimesi
konusu da Ulkemizde cesitli calismalarla incelenmistir. Bu calismalar; halk
ktiphaneleri (Topgu ve Yilmaz, 2012) ve universite kutuphaneleri gibi
kurumlarda [ODTU (Akbayrak, 2005), Kog¢ Universitesi (Canak, 2005), istanbul
Universitesi (Keser, 2007), Bagkent Universitesi (Kutluoglu, 2007), Marmara
Universitesi (Tabak, 2009), Dumlupinar Universitesi (Karahan ve Kayabasi,
2013), Pamukkale Universitesi (Capraz ve Polat, 2015)] hizmet kalitesi ve
kullanici memnuniyeti seviyesinin olcimU maksadi ile yapimigtir. Cesitli
alanlarda karsilasilan galismalar, hizmet kalitesi dlgimlerine atfedilen énemin

bir gostergesi olarak degerlendirilebilir.

Buglin, hizmet kalitesinin degerlendiriimesi konusunun teknolojiden bagimsiz
disinilmemesi 6nemlidir. internet’in insanhigin hizmetine sunulmasiyla birlikte
kisiler ve toplumlar arasi iletisimde bazi degisimler s6z konusu olmaya
baslamistir. internet araciliiyla toplumlar arasindaki mesafeler ve cografi
sinirlar ortadan kalkmig, farkl Glkeler ve kulturler bircok alanda etkilesim halinde
olmaya baslamislardir. internet, bu gibi fonksiyonlariyla toplumlari ve insanlari
cesitli alan ve konularda egitme ve bilgilendirme islevini de gergeklestirmektedir
(Ozdamli, Cavus ve Uzunboylu, 2010, s. 9). internet'in hayatlarimizin énemli bir
parcasl haline gelmesiyle birlikte girdigimiz bilgi c¢agi, insanlarin temel
ihtiyaclarini ve beklentilerini de teknoloji hizinda degistirmektedir (Senturk,
2010, s. 236). Hem urin ve hizmetler hakkinda tuketici ve kullanicilara
bilgilendirme yapilmasinda, hem de drun ve hizmetlerin satisinin
saglanmasinda énemli bir ara¢ haline gelen internetin kullanim orani her yil
artmaktadir (Caligkan, Yavuz ve Akga, 2017, s. 136). TUIK verilerine gére 2017
yilinda Tirkiye’de internet kullananlarin niifusa orani %66,8’e ulasirken (Tlrkiye
istatistik Kurumu, 2018), diinya capinda ayni oran %54’Un Uzerine ¢ikmis
durumdadir (Internet World Stats, 2018). iki bin on yedi yili verilerinde Tirkiye,
56 milyon kullanici ile diinyada internet’i en ¢ok kullanan ilkeler arasinda 18.
sirada yer almaktadir (Internet World Stats, 2018).



Teknolojik gelismeler ve internetin toplumsal yasamin bir parcasi olmasi ile
degisen kullanici ve tuketici bilinci, hizmet sektoriunin o6onemini artiran
faktorlerden biridir (Filiz, 2011, s. 38). Ancarani (2005); kurumlarin, hizmet
verdikleri alanda varliklarini verimli bir sekilde surdurebilmek icin kendilerini
olabildigince yenilemeleri gerektigini vurgulamigtir. Ancarani ayrica, var olan
bilgi ve iletisim teknolojilerinin dogru kullanilip dogru uygulanmalari durumunda,
verilen hizmetin etkisinin artirlmasi ve maliyetlerin azaltilmasinin mimkin
olabilecegini belirtmektedir. ilgili arastirmada, gelisen teknolojinin, rekabeti
artirmakla birlikte kullanici beklentilerini de yukselttigine dikkat c¢ekilmekte,
kullanicilar ve kurumlar arasindaki iliski artarak karmasiklagsa da, bilgi ve
iletisim teknolojilerinin  kullanimlarinin  kolaylagmasinin elektronik ortamda
etkilesimin gelismesine olanak sagladigi ifade edilmektedir (Ancarani, 2005, s.
15). Kuruluslarin, teknolojiye uyum saglayip icerikleri ne olursa olsun
hizmetlerini elektronik ortamdan da sunmalari uzun doénem basarinin

anahtarlarindan biri olarak gorulmektedir (Carlson ve O’'Cass, 2010, s. 115).

Fiziksel ortamda saglanan hizmetlerin gelisen teknoloji ile birlikte elektronik
ortama gegmesi, kullanicilarin beklentilerini kargilamaya ydnelik olusturulacak
web sitelerine duyulan ihtiyaci ortaya ¢ikarmaktadir. Kullanicilarin web sitelerini
kullanmayi surdurmeleri ve ihtiyaglarina uygun nitelikte hizmet alabilmeleri icin
Web Uzerinden saglanan hizmetlerde kullanici beklentilerinin anlasiimasi,
guvenlik, tasarim, web sitesinin igcerdigi bilginin niteligi gibi hizmet boyutlarinin
kullanici tarafindan nasil algilandidi ve bu boyutlardan hangilerini 6ne
cikardiklarini saptamakta fayda vardir (Tonta ve Soydal, 2010, s. 118). Web
sitelerinin, bilgiyi belirli bir dizende sunan ve kullanici etkilesimine agik bir
sekilde tasarlanmaya baglayan yapilari “web bilgi sistemi” kavramini gindeme
getirmigtir. Belirli bir kullanici grubuna hitap ederek belirli bir konu hakkinda bilgi
sunan web siteleri web bilgi sistemleri olarak tanimlanabilmektedir. Bu sistemler
ticari amacl olabilir ya da bilgi paylasma, bilgi sunma amaci gudebilir. Bu
sistemlerin kullanici memnuniyeti géz 6nunde bulundurularak tasarlanmalari
gerekmektedir (Tonta ve Soydal, 2010, s. 118).



iki binli yillarin baslarindan itibaren teknolojik gelismelere paralel olarak ulasim,
saglik, egitim, bankacilik, bilgi hizmetleri gibi sektorlerde saglanan hizmetlerin
Web ortamina tasinmaya baslandigi gézlemlenmektedir. Bu cercevede, Web
uzerinden saglanan hizmetlerin kalitesinin 6lgumu de onem arz etmektedir. Web
hizmetleri altyapisinin dinamik ve Onceden tahmin edilemeyen dogasi
sebebiyle, kabul edilebilir bir hizmet kalitesi saglanmasi ciddi anlamda zorlayici
bir goérevdir (Ladan, 2011, s. 93). Genel kapsamiyla “elektronik hizmet” (e-
hizmet) seklinde tanimlanan kavram, kullanici ve hizmet saglayici iliskisinin
gucu ve kurumsal destek suregleri ile entegre olmus, kullanici tarafindan
yonlendirilen, igerik odakli, interaktif ve internet temelli bir hizmet bigimi olarak
aciklanmaktadir (Ancarani, 2005, s. 7). E-hizmet kalitesi ise, Web Uzerinden
sunulan hizmetin kullanici tarafindan algilanmasi, degerlendiriimesi ve

yargilanmasi olarak tanimlanmaktadir (Udo, Bagchi ve Kirs, 2010, s. 485).

Teknolojik gelismelerin yarattigi degisim bircok alan ve sektorle birlikte bilgi
yonetimi alanini da etkisi altina almistir (Oztemiz, 2013, s. 510). Bilgi hizmetleri
sO0z konusu oldugunda ilk akla gelen kurumlar olan kutuphaneler yasayan
sistemlerdir ve ka&r amaci gutmemektedirler. Bu o6zellikleriyle kutuphanelerin,
dinyada yasanan gelismelerden bagimsiz dusunulmeleri ve bu gelismelere
kayitsiz kalmalart mumkun degildir (Yildiz, 2009, s. XVII). Hizmet sektorunun
diger uyeleri gibi kutuphanelerin de degisen kullanici beklentilerini ve
ihtiyaglarini anlamalari, bilgi hizmetlerini buna gore tasarlamalari 6nemli bir
zorunluluktur (Ladhari ve Morales, 2008, s. 353). Dolayisiyla, birgok kurum ve
kurulus gibi kutiphaneler de hizmetlerini elektronik ortama tasimislardir. Bilgi
hizmetleri saglanmasi noktasinda asirlardir 6nemli rol oynayan kuatuphanelerin
bu hizmetleri saglarken dogal zorunluluklari mevcuttur. Bir baska deyisle,
kUtiphaneler hitap ettikleri kitlenin gereksinimleri dogrultusunda hizmetler
sunarak, ihtiyaglara cevap vermek, beklentileri karsilamak ve kullanici
memnuniyetine odaklanarak hizmet kalitesini yuksek tutmak durumundadirlar
(Yildiz, 2010, s. 155). Burada bahsedilen “kullanici memnuniyeti” kavrami igin

Yildiz; kadr amaci guden kurumlarda kullanilan “musteri memnuniyeti” kavrami



yerine kutuphaneler gibi ké&r amaci gutmeyen kurumlarda “kullanici

memnuniyeti” kavraminin dogdugunu ifade etmektedir (Yildiz, 2009, s. XVII).

Hizla gelisen bilim ve teknolojinin, kullanici beklenti ve gereksinimleri Gzerinde
yarattigi belirgin etkiler neticesinde kullanici memnuniyeti kavraminin dnemi de
artmakta (Keser, 2007, s. 1), buna bagh olarak kutiphane hizmetleri de gelisim
gOstermektedir. Bu gelismeye sebep olan en dnemli faktor de Uretilen bilgiye
kisa surede erigsimin olanakli hale gelmesidir. Elektronik bilgi kaynaklarinin
sayisinin hizla artmasi, kitiiphane kaynaklarinin internet araciigiyla uzaktan
erisime agcilmasi, kullanicilarin  kutiphaneye gitmeden istedikleri bilgi ve
kaynaga erisebilmelerini olanakli kilmaktadir. Ladhari ve Morales’e (2008, s.
353) gore kutlphaneler, 6nceden kullanicilar tarafindan fiziki bir yer olarak
dusunulirken, gunumuz dunyasinda teknolojinin etkisiyle elektronik baglanti
yolu ile erisilebilen hizmetler toplami olarak algilanmaktadirlar. Bir bagska
deyigle, internet kullanimi bilgi erisim ydntemlerini degistirmekte ve bunun bir
sonucu olarak da elektronik bilgi hizmetlerinin dnemi artmaktadir. Bununla
birlikte, kutuphanelerin teknolojiden etkili bir sekilde faydalanmalari, artan
bilginin kontrol altina alinmasi, kullanicilara etkin hizmet saglanmasi ve
islemlerin dogru ve hizli yuritulebilmesi noktasinda 6nem arz etmektedir (Yildiz,
2009, s. 294). Kiutuphane hizmetlerinin fiziksel ortamdan kullanici etkilesimli
web hizmetlerine dogru gecisi ile birlikte, internet yayginlasmadan énce bilgi
hizmeti almak icin kitliphanelere fiziksel olarak gitmek zorunda olan kullanicilar
gunumuizde katalog taramasindan elektronik kitap (e-kitap) okumaya, 6dung
alinan kaynagin slUre uzatimi islemlerinden katalog kayitlarina anahtar
sozcukler eklemeye kadar bir¢cok islemi kutuphane web sitesi araciligi ile
yapabilmektedirler. Bu etkilesimli yapi ¢ergcevesinde kutuphane web siteleri de

birer web bilgi sistemi olarak degerlendirilebilmektedir.

Tim bu degerlendirmeler 1siginda, bu ¢alismanin amaci, Hacettepe Universitesi
Kutuphaneleri 6rnegi Uzerinden kullanicilarin algiladigi web hizmet kalitesini
Olcmek ve kutuphanelerin web hizmetleri s6z konusu oldugunda kullanicilarin
hangi boyutlari 6ne c¢ikardigini belirlemektir. Bu nedenle c¢alismamizda,

kUtiphanenin web Uzerinden sundugu hizmetlerin degerlendiriimesi amaciyla E-



QUAL (Barnes ve Vidgen, 2004, s. 232) olgegi kullaniimistir. ilgili dlgek

hakkinda daha detayli bilgiler sonraki bolumlerde sunulmaktadir.

1.2. ARASTIRMANIN AMACI ve KAPSAMI

Calismanin “Girig” kisminda da belirtildigi gibi kurumlar, teknolojinin etkisiyle
hizmetlerini elektronik ortama tagimaktadirlar ve bu durum bilgi hizmetleri ve
kGtiphaneleri de etkilemektedir. Teknoloji ve bilgi ¢caginda, bilginin artig hizinin
da etkisiyle uzmanlarin kendi alanlarinda gincel kalabilmeleri gerekliligi ortaya
cikmakta, bu noktada Universite kutiiphaneleri devreye girmektedir. Universite
kUtiphanelerinde arastirmacilar, ihtiya¢ duyduklari bilgiye, ihtiya¢ duyduklari
anda ve kapsamda, ekonomik bir sekilde ulasabilmektedirler (Cakin, 2000, s.
27-28). Universite kitiphanelerinin web siteleri, kitiphanelerin elektronik
ortamda dis dunyaya agilan bir penceresi durumundadir ve iyi tasarlanmis bir
web sitesi, kullanicilarin  hizmetlerden en etkin sekilde yararlanmasini
saglamakla birlikte kurum hakkinda iyi bir etki birakilmasina da katki

sunmaktadir (Kurulgan ve Bayram, 2005, s. 143).

Su anda ulkemizde mevcut 185 adet Universite bulunmaktadir (YOK, 2018). Bu
universitelerin 157’sinde igleyen bir kituphane Web sayfasi yer almaktadir. Yani
ulkemizdeki Universite web siteleri bilgiye erisim amagh kullaniimakta olup
mevcut Universite katiphanelerinin %85’inin kullanilabilir ve aktif Web sayfalari
bulunmaktadirt. Universite kitliphanelerinin sundugu hizmetler ve elektronik
kaynaklara erisim igin kullanilabilen bu Web sayfalarinin kullanici bakis agisi ve
algilanan web hizmet kalitesi agisindan degerlendirildigi benzer bir ¢calismaya
literatlirde rastlanmamistir. Hacettepe Universitesi Kitiiphaneleri (HUK) igin bu
tur bir calisma yapmak, anket uygulamasi igin izin alma, uygulamanin
kullanicilara ulastinimasi agisindan destek elde etme gibi konularda kolaylik

sagladigindan bu kutiphaneye ait web hizmetlerinin kullanici bakis agisi ile

1 Mart 2018 tarihi itibariyle Yiiksekogretim Kurulu Baskanligi web sitesinde kayitli 185 adet (iniversiteye ait
web siteleri ziyaret edilmis olup Universite web sitesi blinyesinde aktif bir kiitiphane Web sayfasi mevcut
olup olmadigi kontrol edilmistir.



degerlendiriimesine karar verilmis, galisma kapsaminda HUK &rnek olay

incelemesi seklinde ele alinmistir.

Calismamiza esas olan problem, “bir Universite kltlphanesi web sitesinin?,
algilanan hizmet kalitesi boyutlari ne derece g6z onunde bulundurularak
tasarlanmis oldugunun belirlenmesi” seklinde tanimlanmigtir. Katuphanelerin
web Uzerinden sunduklari bilgi hizmetlerinin degerlendiriimesi noktasinda daha
once farkli kurumlarda denenmis bir hizmet kalitesi degerlendirme Olgeginin® ne
gibi sonuclar ortaya koyacagi arastirmanin bir baska odagini olugturmaktadir.
Bu kapsamda, ¢alismamiza konu olan HUK web hizmetleri, E-QUAL 6lgegine
dayali olarak hazirlanan veri toplama araci ile degerlendiriimis, bu amacla

hazirlanan anket, Universitenin tim kayitli kullanicilarina génderilmistir.

Arastirmamiz kapsaminda web hizmetleri incelenecek olan HUK, Beytepe,
Saglik Bilimleri ve Ankara Devlet Konservatuari olmak Gzere ¢ temel birimden
olusmakta, ancak web hizmetleri “Hacettepe Universitesi Kitiiphaneleri” baghgi
altinda tek bir web sitesinden sunulmaktadir (Hacettepe Universitesi
Kitliphaneleri, 2018). HUK'Un potansiyel kullanicilari Gniversitenin  tiim
akademik ve idari personeli ile 6grencileridir. Verilerin toplandigi 2015-2016
dgretim yili itibariyle, Universitenin akademik personel sayisi 3.632, idari
personel sayisi 5.705, kayith ogrenci sayisi ise 52.384’tur (Hacettepe
Universitesi, 2016).

Bu baglamda, bu calismada kullanacagimiz olgegin yapisi ve Olgekte yer alan

sorular ile baglantili olarak arastirma sorulari séyle sekillenmistir:

e HUK kullanicilari, kitliphanenin web (izerinden sundugu hizmetleri E-

QUAL olgeginin temel aldigi boyutlari (kullanilabilirlik, bilginin niteligi,

2 Calisma kapsaminda “web bilgi sistemlerinde hizmet kalitesi” incelenmekte olup, yazim ve anlatim
kolayligi agisindan metinde “web sitesi” ifadesi de ayni anlam kast edilerek kullaniimigtir.

3 Hizmet kalitesi alaninda yapilan galigmalarin, kullanici beklentilerini ortaya koyarak daha nitelikli hizmet
verilmesine yonelik ipuglari sagladigi gérilmektedir. Bu baglamda; daha énce gesitli aragtirmalarda
kullaniimig, e-ticaret (Barnes ve Vidgen 2003; Soydal 2008), e-devlet (Barnes ve Vidgen 2003;), ulusal
akademik bilgi merkezi (Soydal 2008) gibi farkl hizmet sektérlerinde denenmis olan web hizmet kalitesi
Olcegi E-QUAL tercih edilmistir.



hizmet etkilesimi) test eden sorular baglaminda tatminkar bulmakta
midir?

e HUK web hizmetlerinden yararlanan kullanicilar web hizmet Kkalitesi
boyutlarindan (kullanilabilirlik, bilginin niteligi, hizmet etkilegimi) hangisini
en fazla, hangisini en az 6nemsemektedir?

e HUK web hizmetlerinden yararlanan kullanicilara gére hangi hizmetlerin
oncelikle iyilestiriimesi gerekmektedir?

e HUK web hizmetlerinden yararlanan kullanicilarin  demografik
Ozelliklerine (yas, ¢alisma alani, statl, kullanilan cihaz) gére web hizmet

kalitesi boyutlarina bakislari farkhlik gostermekte midir?

Bu sorulardan hareketle calismamizin hipotezleri sekillendiriimeye c¢alisilirken
kitiphane kullanicilarinin bilgi edinme/bilgi erisim odakli hedefler ¢cercevesinde
kGtiphane web hizmetlerinden yararlanabilecegi varsayimindan hareket edilmis

ve s0z konusu hipotezler su sekilde belirlenmistir:

e Kullanici bakis acisina gére HUK web hizmetleri genel anlamda hizmet
kalitesi degerlendirme boyutlarina (kullanilabilirlik, bilginin niteligi, hizmet
etkilesimi) duyarh olarak tasarlanmamistir.

e HUK web hizmetlerinden yararlanan kullanicilar igin hizmet kalitesi s6z

1~

konusu oldugunda en 6nemli konu “bilginin niteligi” en az énemli olan
konu “hizmet etkilegimi”dir.

e HUK web hizmetlerinden yararlanan kullanicilara gore, oncelikle
iyilestiriimesi gereken konular arasinda ilk sirada web sitesinin tasarimi
gelmektedir.

e HUK kullanicilarinin yaglar ve statiileri, E-QUAL web hizmet kalitesi

boyutlari ile ilgili degerlendirmelerine etki etmektedir.
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1.3. YONTEM

Bu galisma kapsaminda ele aldigimiz arastirma sorularina yanitlar aranirken
kullanilan yontem betimleme yontemidir. Betimleme yontemi uygulamak igin
veriler ¢evrimigi anket araciligi ile toplanmis, elde edilen veriler IBM SPSS
Statistics Version 22 paket programi ile analiz edilmistir. Bu baglik altinda
calismada kullanilan 6lgege iligkin bilgiler verilecek olup, ¢alisma kapsaminda

gerceklestirilen analizler agiklanacaktir.

1.3.1. Galisma Kapsaminda Kullanilan E-QUAL Olgegi ve Verilerin

Toplanmasi

Calismada veri toplama araci olarak kullanilan E-QUAL 0lgegi ile bilgi
sistemlerinin  hizmet kalitesi; Kullanilabilirlik ~ (Usability), Bilginin  niteligi
(Information quality) ve Hizmet etkilesimi (Service interaction) olarak
adlandirilan U¢ temel boyut acgisindan degerlendiriimekte, kullanicilarin bu
boyutlara atfettikleri 6nem ve web hizmetlerini bu boyutlar agisindan ne sekilde
degerlendirdikleri Olgclimektedir. E-QUAL, bu boyutlari besli Likert dlcegdi ile
sinayan 22 madde ve site ile ilgili genel gorust belirlemeye yonelik bir
maddeden olusur (Barnes ve Vidgen, 2004, s. 231-232). Bu c¢alismada,
kGtiphane hizmetlerinin kullanici algisina goére degerlendiriimesi amaciyla
kullanilan E-QUAL 0Olgeg@i, 2008 yilinda Turkce'ye cevrilerek (Soydal, 2008)
ulkemizdeki bazi web sitelerinin kullanicilarina uygulanmistir. Calismamiz
kapsaminda s6z konusu geviri, surveey.com Uzerinden ¢evrimigi anket olarak

tasarlanmistir (Bkz. Ek 1).

Anket, kullanicilarin Universitedeki statiisii (akademik, idari, 6grenci), HUK web
sitesine erigim icin kullandiklari cihaz tirl, galismal/egitim alani ve yas olmak
uzere kullanici profilini belirlemeye yoénelik dort, besli Likert dlgegine gore iki
kisimda (6nem ve performans) degerlendirilen 22, site ile ilgili genel
degerlendirme yapilmasi istenilen bir ve “eklemek istedikleriniz” seklinde ifade

edilen agik uglu bir madde olmak Uzere toplam 28 maddeden olusmaktadir.
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Ankette, EQUAL O0lcedinin uygulandigli 22 madde icin kullanicilardan, hizmet
kalitesini olgen ifadelerle ilgili olarak HUK web hizmet performansini nasil
bulduklarini (performans) ve s6z konusu ifadelerin kendileri icin ne derece
onemli oldugunu (6nem) her bir madde igin besli Likert dlgegine gbre ayri ayri
degerlendirmeleri istenmistir (Bkz. Ek 1). HUK'lin web sitesinin performansinin
degerlendiriimesinin istenildigi ilk kisimdaki gorus bildirimleri; 1: Kesinlikle
katiimiyorum, 5: Tamamen katiliyorum; kullanicilarin listelenen ifadelere ne
derece Onem atfettiklerinin belilenmeye c¢alisildi§i ikinci kisimdaki goris
bildirimleri ise 1: Hi¢c onemli degil, 5: Cok Onemli seklinde tanimlanmstir.
Ankette, site ile ilgili genel gorigun soruldugu 23. madde igin ise kullanicilardan
goruslerini 1: Cok kétl, 5: Cok iyi seklinde tanimlanan besli Likert dlgegine goére
isaretlemeleri istenilmistir. Bu madde, E-QUAL boyutlarini oélgen diger
maddelerden farkh oldugundan ve yalnizca genel gorusun ortaya konulmasi
amaciyla tasarlandigindan iki kisimda (6nem ve performans) degerlendiriimesi
s6z konusu degildir (Bkz. Ek 1).

Verilerin toplandigi dénemde (2015-2016 6gretim yil), daha dnce de belirtildigi
gibi, Hacettepe Universitesi (H.U.) blinyesinde 3.632 akademik, 5.705 idari
personel ile 52.384 kayith 6grenci bulunmaktadir (Hacettepe Universitesi,
2016). Buradan yola cikilarak HUK toplam kullanici sayisinin (potansiyel ve

aktif kullanicilar) 61.721 oldugunu séylemek mimkuindur.

Her ne kadar HUK'ten yil bazinda aktif kullanici sayilarina iligkin bazi rakamlar
elde edilse de bu rakamlarin web hizmetlerinden yararlanan kullanicilarin
tamamini kapsamadigi anlasiimistir. Calismamiz kapsaminda HUK’ten web
sitesi araciligi ile yararlananlar goz ardi edilemeyeceginden evren, bir baska
deyisle gcalisma grubu olarak Hacettepe Universitesi (H.U.) blinyesindeki tim
kullanicilar (61.721 kisi) kabul edilmis ve bu kKisilere tek bir elden ulasmanin akla
gelen ilk yolu olan H.U. genel e-posta listesi kullanilmistir. Cevrimigi anketlere
yanit alma oraninin dusuk olma ihtimaline karsilik c¢alismada herhangi bir
drneklem alma yoluna gidilmemistir. Cevrimici anket, Hacettepe Universitesi

Basin ve Halkla liskiler Dairesi Baskanligi araciligiyla H.U. blnyesindeki tim
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akademik ve idari personel ile kayith 6grencilere, bir baska deyisle, 6rnek olay
incelemesi olarak ele alinan HUK kullanicilarina, 2015-2016 6gretim yili Giiz
dénemi sonunda (Hacettepe Universitesi genel e-posta listesine génderilen) e-
posta ile duyurulmustur. Ayrica anket, geri donuslerin az olmasi ihtimaline
karsin Facebook lizerinden Hacettepe Universitesi menseili ve akademik igerikli
gruplara da iletilmistir. Bu slre¢ sonunda, ankete toplam 262 kisiden yanit
alinmis, tutarsiz ya da rastgele verildigi tespit edilen yanitlar elendiginde yanit
sayisi 250 olarak ortaya c¢ikmigtir. Yanitlar, gonullilik esasina gore
toplandigindan gergek kullanici goruslerini temsil ettigi dusunilmekte, ancak
say! itibariyle genelleme yapmaya olanak tanimamaktadir. Bu nedenle,
arastirmamizin bulgulari, yanit veren kullanicilar tzerinden degerlendirmis ve

yorumlanmigtir.

1.3.2. Verilerin Yorumlanmasi

Bulgularin degerlendiriime asamasinda Oncelikle, c¢alismada yararlanilan
anketin guvenirligi Cronbach Alfa katsayisi kullanilarak tespit edilmistir. Buna
gore, bir dlgme aracinda guvenirlik katsayisinin yeterli sayilabilmesi icin bu
sayinin olabildigince 1’e yakin olmasi gerekmektedir. Bu katsayr 0,40’tan
klgukse “guvenilir olarak nitelendirilemeyen”, 0,40-0,59 arasinda ise “dusuk
duzeyde guvenilir’, 0,60-0,79 arasinda ise “oldukg¢a guvenilir’ ve 0,80-1,00
arasinda oldugunda ise de “yUksek derecede guvenilir’ bir Olcek seklinde
degerlendiriimektedir (Ayhan, 2013, s. 57).

Cevrimici anket olarak uygulanan E-QUAL 06lgeginin 23 maddesinin yani sira,
kullanicilarin yaslari, Universitedeki statlleri (akademik, 6grenci, idari), ¢calisma
alanlari (sosyal bilimler, fen bilimleri vb.) ve yogunlukla ne tir bir cihaz (tablet,
masaustl vb.) kullanarak kitiphanenin web hizmetlerinden yararlandiklari da
sorulmustur. Bu sorularin sorulma amaci, hem yanit verenlerin profillerini ortaya
koymak hem de farkh o6zellikteki kullanicilarin boyutlara bakiglarinda farkhlik

olup olmadigini test etmektir.
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Calismanin bulgulari hem analitik hem de holistik (buttincll) bir yaklasimla
rapor edilmistir. Buna gore, oncelikle 23 madde ayri ayri ele alinmig ve
kullanicilarin her madde ile ilgili beklenti ve bu maddelerin test ettikleri unsurlara
verdikleri 6nem dederlendirilmistir. Daha sonra verilere faktér analizi
uygulanmig ve kullanicilarin boyutlarla ilgili algilarinin orijinal 6lgekte yer alan
gruplamadan farkli olup olmadigi arastiriimistir. Faktor analizi sonucunda ortaya
cikan yeni boyutlar, ankette yer alan demografik sorularla karsilastiriimis ve
farkh profildeki kullanicilarin boyutlarla ilgili degerlendirmelerinin (performans ve

onem) herhangi bir farklilik sergileyip sergilemedigi degerlendirilmigtir.

Calisma kapsaminda gercgeklestirilen analizlerin uygun testlerle yapilabilmesi
icin oncelikle, degiskenlerin normal dagilimdan gelip gelmedikleri arastiriimis,
bu amacla (birim sayilari nedeniyle), Shapiro Wilk’s testi kullaniimistir. Sonugclar
yorumlanirken anlamlilik duzeyi olarak 0,05 kabul edilmis ve verilerin normal

dagihimdan gelmedikleri belirlenmistir (p<0,05).

Verilerin normal dagilimdan gelmediginin belirlenmesinin ardindan uygun
testlere karar verilmistir. Buna goére, gruplar arasindaki (yas, statl, calisma
alanlari, kullanilan cihazlar) farkhliklar incelenirken Mann Whitney U ve Kruskal
Wallis-H Testi kullanilmig, aralarinda anlamlh farkhlik olan gruplar ¢oklu
karsilastirma testleri ile belirlenmistir. 1ki bagimli degisken arasindaki farklilik
incelenirken Wilcoxon Testi kullaniimistir. Degiskenler arasindaki iligkilere
bakilirken ise Spearman’in Korelasyon Katsayisindan yararlaniimistir.
Sonuglarin yorumlanmasi sirasinda anlamlilik dtizeyi 0,05 seklinde kullaniimig,
p<0,05 ise anlamli bir iligkinin var oldugu, p>0,05 ise anlamli bir iliskinin

bulunmadigi belirtilmigtir.

Anketin sonunda yer alan “Eklemek istedikleriniz?” seklindeki agik uclu soru
degerlendirilirken faktor analizi sonucu ortaya c¢ikan yeni boyutlar temel
alinmigtir. Kullanici yorumlari, bu boyutlara gére olumlu ve olumsuz ifadeler
seklinde gruplanarak siniflanmig ve bu siniflara ait siklik bilgileri sunulmustur.
Bu sayede, kullanicilarin dlgek sorulari igin isaretledikleri gorusleri ile agik uglu

soruda ifade ettikleri yorum ve dnerilerin ne derece ortustigu degerlendirilmigtir.
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1.3.3. Sinirliliklar

Calismamiz kapsaminda bazi sinirliliklarla kargilasiimistir. Bunlar asagidaki

maddelerde 6zetlenmektedir:

e Calismada kapsaminda bir Universite katlphanesinin ele alinma nedeni
daha once algilanan hizmet kalitesi 6lgim c¢alismasinin Ulkemizde bir
universite kutUphanesinin web hizmetlerine uygulanmamis olmasidir.
Bunun yani sira, galisma kapsaminda kullanilan dlgegin kutuphanelere
ait web hizmetleri s6z konusu oldugunda ne tur sonuglar ortaya koyacagi
da arastirimak istenmistir. Ote yandan, galismanin tim Universite
kutuphanelerine genellenmesi s6z konusu dedgildir.

e Calismanin H.U. web sitesi degil de vyalnizca kitiphane web
hizmetlerine odaklanmig olmasinin nedeni, hizmet sektérinun bir parcgasi
olarak kutiphanelerin web hizmetlerinin de kullanici bakis acisiyla
degerlendiriimesinin dnemine isaret etmektir.

e Calismada kullanilan cevrimi¢ci anket sonucunda 250 Kkisiden yanit
alinmistir. Calismada yapilan degerlendirmeler tamamen katilimcilarin
gorusglerini yansitmakta olup 2016 verilerine gore toplamda 61.721 Kigi
oldugu belirlenen (Hacettepe Universitesi, 2016) tim HUK kullanicilarina
(akademik/idari personel ve o6grenci) genelleme yapilmasini mimkin
kilmamaktadir.

e lk etapta alinan yanitlarin orani diisiik oldugundan, anket H.U. genel e-
posta listesinin yani sira bagliklarinda gegen ifadeler sebebiyle H.U.
menseili olduklari anlagilan akademik icerikli Facebook gruplarina da
gonderilmistir.

e Yanit verenlerin kutiphaneyi ne sekilde kullandiklarinin tespit edilmesi
zordur. Bunun nedeni kullanicilarin herhangi bir fiziksel etkilesim (6dung
alma, kutiphane ortami ya da imkanlarindan fiziksel olarak yararlanma
vb.) olmaksizin web sitesi araciligi ile (6rnegin elektronik kaynaklari
tarama) kutuphaneden yararlanabiliyor olmalaridir. Burada, kullanicilar
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ankete gonulliluk esasina gore yanit verdikleri igin yanit veren herkesin

kUtliphane web sitesinden bir sekilde yararlandiklari kabul edilmistir.

1.4. CALISMADA KULLANILAN KAYNAKLAR

Calismamiz kapsaminda vyapilan literatir incelemesi sirasinda asagidaki

kaynaklardan faydalanilimigtir;

e EBSCHOHost

e Business Source Complete - EBSCOHost
e Elsevier E-Books

e Emerald Management

e Google Akademik

e ScienceDirect

e Turkiye Makaleler Bibliyografyasi

e ULAKBIM TR-Dizin

e Web of Science

e YOK Tez Veri Tabani
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2. BOLUM

LITERATUR DEGERLENDIRMESI

2.1. KAVRAMSAL ARKA PLAN

Calismanin bu asamasinda hizmet kalitesi kavrami ve hizmet kalitesi dlgimu
ile ilgili gcalismalar ele alinacak, bu kavramin daha dogru anlagilabilmesi

adina, oncelikle “hizmet” ve “kalite” tanimlarindan bahsedilecektir.

2.1.1. Algilanan Hizmet Kalitesi Kavrami

Hizmet kavrami tanimlarina bakildiginda, ortak payda olarak kavramin
soyutlugundan bahsedildigi gorilmektedir. Karafakioglu, en genel tanimiyla
hizmeti “bir kisi ve/veya kurum tarafinca bir diger bir kisi ve/veya kuruluma
sunulan soyut bir faaliyet veya yarar” olarak aciklamaktadir (Karafakioglu,
1998). Kotler ve Armstrong (2011) hizmet kavramini; “bir taraf¢ca bir diger
tarafa sunulan, esas olarak dokunulamayan ve herhangi fiziksel bir seye sahip
olmayla neticelenmeyen faaliyet veya yarar” olarak tanimlamakta, kavramin
soyutluguna vurgu yaparak hizmetin Uretilmesinin somut Grane bagl
olabilecegini veya olmayabilecedini belirtmektedirler (Kotler ve Armstrong,
2011, s. 298). Celik (2011), hizmeti; musteri arzu ve beklentilerini karsilamak
gayesiyle Uretilen ve fiziksel bir mevcudiyeti olmayan bir kavram olarak
siniflandirmaktadir (Celik, 2011, s. 435). Hizmet kavramini agiklamaya yonelik
cesitli duslinceler olsa da genel anlamda hizmet, Uretildigi an itibariyle
tuketilmesi mumkun olan, Uretilirken karsilikli iletisimi de i¢cinde barindiran ve
iletimeden oOnce uzerinde kontrol yapabilme imkaninin olmadigr somut
olmayan bir kavram olarak tanimlanabilir (Heizer ve Render, 2011, s. 52).
Hizmet kavraminin soyut olma niteligi géz onunde bulunduruldugunda
hizmetlerin, hizmet saglayici tarafindan agiklanmasinin guc¢ligi ve kullanici
(hizmet saglanan) acisindan da deg@erlendiriimesinin oldukgca zor olmasi

durumu ortaya c¢ikmaktadir (Edvardsson, 1998, s. 143). Bu noktada,
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kullanicilarin roli 6nem arz etmektedir. Cunkl Edvardsson’a gore hizmet, bir
sure¢ seklinde uretilmektedir ve kullanicilar bir hizmetin dnceden gerekli olan
sartlarinin belirlenmesinde etkin bir rol oynamaktadirlar. Kullanici tatmini
hizmet kalitesine sekil vererek belirlediginden, hizmet, kullanicinin bakis agisi

Uzerinden degerlendirilmelidir (Edvardsson, 1998, s. 143).

Hizmet kalitesi kavramini olusturan bir diger bilesen olan kalite ile ilgili olarak
da cesitli sektorlerde ¢ok sayida tanim bulunmakla birlikte, tim tanimlarin
ortak paydasinin kullanici/musteri/tuketici tatmini ve/veya memnuniyeti oldugu
dikkat cekmektedir. Kalite kavrami igin Hoyle (2007, s. 9), “tlketiciye ve
sartlara uygunluk, mal veya hizmetin gereksinimleri kargilayabilme yetenedgi,
mukemmellik seviyesi, kullanima ve amaca uygunluk ve mdugteriyi tatmin
etmek” gibi dzellikler siralarken de kullanici memnuniyetini vurgulamakta ve
kalitenin hatasiz ve kusursuz olma niteliklerini de i¢cinde barindiran bir kavram
oldugu Uzerinde durmaktadir. Kalite taniminin odagina kullaniciyr koyan
Peters (1999, s. 6), “Kalite, kullanicinin aklinda midir?” seklinde bir soru
gundeme getirmigtir. Peters’a gore kalitenin evrensel bir tanimi mevcut
degildir. Ancak, genel anlamda kalite, “kullanici kalite igin ne diyorsa o”dur
(Peters, 1999, s. 6). Kalite kavrami hakkinda bahsi gecen bu 6zellikler Turk
Standartlari Enstitusinun kalite tanimi ile de benzerlik gostermektedir. Turk
standartlarinda kalite, “UGrin veya hizmetin gereksinimleri karsilama
yetenegine dayanan o&zelliklerin toplami”dir (Turk Standartlari Enstitlsu,
2016).

Hizmet ve kalite kavramlari i¢in ayri ayri yapilan tanimlara bakildiginda her iki
kavramin da odaginda, s6z konusu hizmeti alacak olan “kullanici’nin var
oldugu gorulmektedir. Hizmet kalitesi kavraminin tanimlarina bakildiginda ise
tanimlardaki ortak noktanin kalite kavrami 6zelinde oldugu gibi kullanici
memnuniyeti olmasi dikkat c¢ekmektedir. Alanin 6nclu sayilabilecek
calismalarinda hizmet kalitesi kavrami tanimlanirken, “musterinin hizmetten
beklentileri ile saglanan hizmetin mdugteri tarafindan nasil algilandigi
arasindaki fark” ya da “mugterilerin bekledigi hizmet ile aldigi hizmet
arasindaki fark” ifadelerinin kullanildigi goérilmektedir (Parasuraman, Berry ve

Zeithaml, 1985, s. 42). Webb tarafindan yapilan hizmet kalitesi taniminda da
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kullanicilarin beklentileri ve hizmet performansi arasindaki zithk veya
uyumluluk derecesi vurgusu dikkat cekmektedir (Webb, 2004, s. 431).
“‘Kurumun ve kullanicilarin beklenti ve taleplerine nitelikli hizmetle karsilik
verip, kullanici tatmininin saglanabilmesidir” ifadesi de yukaridaki tanimla
paralellik gostermektedir (Erséz, Pinarbasi, Turker ve Yuzukirmizi, 2009, s.
20). Edward, yaygin hizmet kalitesi taniminin en belirgin 6zelliklerini kullanici
gereksinimlerinin karsilanmasi ve kullanici ihtiyaglarinin giderilmesi olarak
ifade etmekte, hizmet kalitesine iligkin bu 6zelliklerin kullanici odakli oldugunu
vurgulamaktadir (Edward, 1998). Bir baska deyisle, hizmet kalitesi, musteri
beklentilerinin  kurumlar tarafindan sunulan hizmet ile ne kadar
karsilanabildiginin bir élgusudur (Ersdz ve digerleri, 2009, s. 20). Dolayisiyla,
saglanan hizmetin musteri beklentileri ile ne kadar iyi ortustugu ile de ilintilidir
(Parasuraman ve digerleri, 1985, s. 42). Bu baglamda, 80’li yillarin
sonlarindan baslayip 2000’li yillarla birlikte teknoloji ekseninde gelismeye
devam eden hizmet kalitesi kavrami igin, musteri beklentilerinin tutarl bir
bicimde ve seviyede cevaplanmasi gerekliliginin vurgulanmaya devam edildigi
g6zlenmektedir (Ers6z ve digerleri, 2009, s.20). Bulgan (2002), hizmet kalitesi
kavrami cercevesinde yapilan arastirmalar sonunda musterilerden, hizmet
kalitesinin tanimlanmasi, hizmet kalitesini olugturan boyutlar ile hizmet
beklentilerini etkileyen faktorler konusunda 6nemli bilgiler elde edildigini
belirtmektedir.  Ayni  c¢alismada  katihmcilarin,  mdusterilerin ~ hizmet
beklentilerinin karsilanmasinin ve hizmetin musteri beklentilerinin otesinde
sunulmasinin hizmetin kaliteli bir sekilde verilebilmesi igin gerekli oldugu
gorusu Uzerinde birlestikleri ifade edilmektedir. Bu yaklagsima gore de, musteri
bakis acisiyla hizmet kalitesi, arzu veya beklentilerle algilar arasindaki farkhlik

OlclUsu olarak tanimlanmaktadir (Bulgan, 2002, s. 6).

Edvardsson (1998, s. 145), kullanici tatmininin hizmet kalitesi kavrami
O0zelinde olduk¢a 6nem arz ettigini belirterek kullanici bakis agisinin hizmet
kalitesine sekil vererek belirledigini ifade etmektedir. Fakat, bu diglncesine
ragmen hizmet saglayan kigi veya kurumlarin her zaman kullanicilarin istekleri
dogrultusunda davranmasi gerekmedigini savunarak, kullanicilarin hizmetle
ilgili iyi veya kotu goruslerinin olmasinin her zaman kullanicilarin dogru

disundukleri veya kendi istek ve gereksinimlerinin farkinda olduklarini



19

gostermedigini belirtmektedir. Bir diger bakis agisina gore ise (Sentirk, 2010,
s. 60), mausteriler digindakiler hizmet kalitesini basitce musterilerin
beklentilerinin tatmin edilmesi olarak tanimlamakta, oysa hizmet kalitesi
alaninda yapilan c¢alismalarin ortak noktasi, hizmet kalitesini ancak
musterilerin tanimlayabilecek olmasidir. Sentirk (2010, s. 60), hizmet
kalitesinin sadece beklenti tatmini olarak dusunulmemesi gerektigini, kavram
olarak hizmet kalitesinin tanimlanmasinda da mausterilerin rol oynadiklarini

belirtmektedir.

Hizmetin soyut bir unsur olmasi ve degerlendirme noktasinda zorluklar
bulunmasi, hizmet kalitesi ifadesi yerine "algilanan hizmet kalitesi” ifadesinin
kullanimini gindeme getirmistir (Asik, 2016, s. 1162). Algilanan hizmet
kalitesi igin 90’larin basinda “musterilerin bir Grandn ve/veya hizmetin
astinligld veya mukemmelligi ile ilgili genel yargis”” taniminin yapildigi
gorulmektedir (Zeithaml, Parasuraman ve Berry, 1990, s.15). Musterinin
zihninde algilanan deger, musterinin bir Grin veya hizmete iligkin algiladigi
yarar ve maliyetleri degerlendirmesi sonucunda olugsmaktadir (Demirel,
Yoldas ve Divanoglu, 2009, s. 5). Algilanan hizmet Kkalitesi, hizmet
saglanmadan onceki musteri beklentileri (beklenen hizmet) ile hizmet
saglandiktan sonraki gercek hizmetin kiyaslanmasinin bir sonucu olup,
musterilerin hizmetten beklentileriyle algiladiklari performanstaki farklligin
yonu ve derecesidir (Dalgig, 2013, s. 32). Bir baska deyisle, algilanan hizmet
kalitesi, beklenen ve algilanan hizmetin musteriler tarafindan kiyaslanmasi
neticesinde ortaya ¢ikan kavramdir (Aksarayli ve Saygin, 2011, s. 23). Sevimli

(2006, s. 23), beklenen hizmetle algilanan hizmet arasindaki iligkiyi;

e Beklenen hizmet algilanan hizmetten daha Ustteyse, algilanan kalitenin
tatmin edici olmadidi ve hizmet kalitesinin kabul edilemez seviyede
oldugunu,

e Beklenen hizmetle algilanan hizmetin esit olma durumunda, kalitenin
tatmin edici ve kabul edilebilir seviyede oldugunu,

e Beklenen hizmetin algilanan hizmetten dusuk duzeyde olmasi

durumunda algilanan kalitenin tatmin edici kaliteden daha yuUksek
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oldugunu ve ideal kalite dizeyinin ortaya ¢iktigini bu tg farkl dizey ile

ifade etmektedir.

2.1.2. Web Hizmetlerinde Kalite Kavrami

Teknolojinin gelisim hizina paralel olarak farklilagsan kullanici beklentileri ve
hizmetlerin Web’e tagsinmasiyla olusan glinimuz ortaminda, kurumlarin kaliteli
hizmet saglayabilmek adina sadece Web teknolojilerini uygulamakla
kalmayip, degisen kullanici beklentilerine de dnem vermeleri gerekmektedir
(Soydal, 2008, s. 5). Web teknolojilerine uyum saglayan hizmet sektorinin bu
ortamdaki kullanici memnuniyetini de gézetebilmesi, hizmet kalitesinin élgimu
ile mimkundur (Soydal, 2008, s. 5).

E-hizmet saglanirken Web siteleri, bir bagka deyisle web bilgi sistemleri,
kullanici odakli yaklasimla olusturulmali ve olusturulacak web siteleri etkili
hizmetler saglamalidir. Hizmet Kkalitesi kriterleri e-hizmet kalitesi i¢in de
gecerlidir, fakat bunun vyaninda, elektronik ortamin 6zelliklerinden
kaynaklanan farkl kriterler de bulunmaktadir (Senturk, 2010, s. 60). E-hizmet
kalitesi kriterleri;

1. Etkinlik: Web sitesine erigim, aranilani bulma kolayhg,

2. Yerine getirebilme: Taahhlt edilen hizmet slreclerinin ve 6zelliklerinin
yerine getirilmesi,

3. Guvenilirlik: Web sitesinin teknik acidan fonksiyonelligi ve

4. Guvenlik: Web sitesinin kullaniminda, mdusterinin verdigi bilgilerin

guvenligi seklinde siralanabilir (Valarie ve Zeithaml, 2002, s. 137).

Web Uzerinden saglanan e-hizmetlerin kalite duzeyindeki artis, ¢evrimigi
hizmet saglayan kurumlari daha etkili ve gekici hale getirmekle beraber
kurumlarin kullanici tatmini saglamasi ve mevcut kullanicilari ellerinde
tutmalari konularinda da yuksek seviyede basarili olmalarina yardim eder
(Santos, 2003, s. 238). E-hizmet saglanirken gdzetiimesi énemli olan bazi

temel unsurlar agagidaki sekilde siralanabilir:
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« Kullanim kolayhgi: web sitesi igerisinde dolagimda kullaniciya zorluk
cikarabilecek asamalar olmamali, web sitesi disinda ise, s6z konusu
web sitesine kolay erigilebilmeli ve site, arandiginda hemen
bulunabilmelidir.

« GOrunus: Kullanicilar web sitesini ilk olarak gorinusu ile yargillamaya
egilimlidirler. Web sitesinin ¢ekici bir gérinimu olmalidir. Asiriya
kacmamakla birlikte kullanicilar dikkat c¢ekici renkleri gormeyi tercih
ederler. Web sitesinde kullanilan resim, grafik ve animasyonlar web
sitesinin boyutlarina uygun olarak secilmelidir.

* Yapi ve plan: Bu unsur web sitesinin icgerigi ile ilgilidir. Web sitesinde,
site haritasi bulunmalidir. igerik yalin ve acik bir sekilde olursa ve
bélumler arasinda kolay gecis saglayacak sekilde bir yapi kullanilirsa,
bu, kullanicilar sitede tutmak agisindan oldukga faydali olacaktir.

 icerik: Web sitesinin islevleriyle ilgilidir. Site icerisinde vyalin bir
anlatimla detayl bilgi verilirse ve anlagiimasi kolay bir dil mevcutsa,
kalite agisindan olumlu bir durum s6z konusu demektir. Web sitesi
icerik olarak “gok fazla” veya “cok az” bilgi i¢ceriyorsa bu durum hizmet
kalitesi agisindan olumsuz bir durumdur.

« Baglanti: Web sitesinde yer alan baglantilari calisabilirligi ve saglikli
olmasi ile ilgilidir. Calismayan baglantilarin Web sayfasinda
bulunmamasi kalite agisindan belirleyici bir noktadir (Santos, 2003, s.
239).

Hizmet kalitesinin etkin bir bicimde saglanmasi noktasinda web sitelerinin de
bu amaca hizmet etmeleri elzemdir. Tam da bu noktada, “etkili bir web sitesi
nasil olmaldir?” sorusu akla gelmektedir. Bu kapsamda, bir web sitesinin
kullanici Gzerinde etkili olup olmadigini belirleyen unsurlar, herhangi bir web
sitesinden alinan veya herhangi bir web sitesine yonlendirilen baglanti sayisi,
s6z konusu baglantilarin ¢alisir durumda olmasi, sitenin karmasik bir yapida
olmamasi ve igerdigi reklam sayisinin kullaniciyi rahatsiz etmeyecek seviyede

olmasi seklinde siralanabilir (Santos, 2003, s. 237).

GUnUmulzde kullanicilar, daha rahat bir ortamda, kolay bir sekilde istenilen

bilgiye ulasmak istedikleri igin, e-hizmetler giderek 6nem kazanmaktadir.
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Kaliteli hizmet saglamak adina, teknolojiden faydalanarak elektronik ortamda
sunulan hizmetlerin birtakim olumlu taraflari ve yararlari mevcuttur. Ancarani,
cevrimi¢i ortamda saglanan hizmetlerin olumlu taraflarini; esneklik, verimlilik
ve kullanim kolayligi olarak siralamaktadir (Ancarani, 2005, s. 9). Internet
Uzerinden saglanan hizmetlerin yararlarina, bilgiye daha kolay erisim
saglanma imkani, spesifik konulardaki bilgiye daha rahat ulasim ve maliyetin
az olmasi, yani tasarruf da eklenebilir (Ancarani, 2005, s. 9). Santos, bir web
sitesinin, igerisinde dolagimi kolay, kullaniciyr ¢eken bir gorintliye sahip,
saglikli ve c¢alisan bagdlantilari i¢cinde barindiran guncel bir yapi olmasi
durumunda, o web sitesinin kalite baglaminda olumlu bir gizgide yer alacagini
ifade etmektedir (Santos, 2003, S. 241). Ayrica, Web Uzerinden bilgi hizmeti
veren kurumlarin sagladiklari hizmetlerin igeriklerinin strekli gincellenmesi ve
kullanicinin kendini guvende hissetmesini saglayacak sartlarin olusturulmasi
da énemlidir. Web bilgi sistemleri, yapi ve tasarim olarak araliklarla gdézden
gecirilmelidir ve web siteleri kullanicilarini iyi taniyip beklentilerini duzenli
olarak dlgcmelidir (Tonta ve Soydal, 2010, s. 118).

Ozetle, bilgi sistemlerinin, kullanici tatmini hesaba katilarak tasarlanmalari
gerekmektedir. Kullanici tatmininin seviyesi, kullanicilarin beklentilerinin
karsilanmasiyla derecelendirilir. Kullanicilar genellikle web bilgi sistemlerinin
kalitesinin, sistemde saglanan bilginin ve sistem tasariminin Kkalitesiyle

yakinen ilgili oldugunu dusunurler (Negash, Ryan ve Igbaria, 2003, s. 761).

2.2. HIZMET KALITESI OLCME ARAGLARI VE iLGILi GALISMALAR

Hizmet kalitesinin dnemi arttik¢a, dlgtlmesi gerekliligi ortaya ¢ikmigtir. Bulgan
ve Gurdal, hizmet sektorinin de “6lgemedigini daha iyi hale getiremezsin”
deyigsinden etkilendigini ve sektorde hizmet kalitesinin etkin bir sekilde
Olclilmeye calisildigini belirtmektedirler (Bulgan ve Giurdal, 2005, s. 240).
Hizmet kalitesinin odlgulmesi noktasinda cesitli dlgme araglarina ihtiyag

duyulmus olup bu amagla gesitli dlgekler gelistirilmistir.

Hizmet kalitesi dlgimu Uzerine yogunlasan ¢alismalar degerlendirildiginde en

cok kullanildigi goértlen olceklerin  basinda SERVQUAL gelmektedir.
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Geleneksel hizmet kalitesi kavraminin 1980’lerin sonlarinda ilgi ¢cekmeye
baslamasiyla birlikte, Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988), hizmet
kalitesini Olgmek icin genis bir perspektile SERVQUAL dlgegini
gelistirmiglerdir. SERVQUAL o0lgeginde yer alan toplam 22 madde iki farkh
bolimde dederlendiriimektedir. Ayni 22 madde kullanilarak, birinci bélimde
musterilerin hizmet aldiklari kurumdan beklentileri, ikinci bolimde algiladiklar
hizmet performansi ayri ayri odlglilmektedir. Olgekte, yedili Likert dlgegi
kullanilmistir. Olgegin karsihk geldigi ifadeler “tamamen katiliyorum” ile
“kesinlikle katiimiyorum” arasinda degismektedir. SERVQUAL dlgegi
geligtirilirken temel amag, hizmet kalitesinin tanimlanmasi ve hizmet kalitesini
etkileyen faktorlerin bulunmasi, daha sonra da hizmet kalitesinin olgulebilir
hale getirilebilmesi i¢in hizmetin her gesidine uygulanabilecek genel bir model
gelistiriimesidir. SERVQUAL, yuz ylze hizmet kalitesini bes ayr boyutta (fiziki
goranim, guvenilirlik, heveslilik, guvence, duyarlilik) degerlendirmeye

odaklanmistir (Parasuraman ve digerleri, 1988, s. 17).

Geleneksel hizmet kalitesini belirlemeye yonelik ¢caligmalarda kullanilan farkh
Olcekler de bulunmakta, bunlarin da genelde SERVQUAL’a dayali olarak
gelistirilen 6lgme araclar oldugu gdzlemlenmektedir. Ornegin, kitliphane ve
bilgibilim alaninda algilanan hizmet kalitesini dlgmeye yonelik ¢alismalarda
bilgi hizmetleri kalitesinin oOlglUlmesi i¢in LibQual olgeginin 6ne c¢iktigi
gorulmektedir. LibQual, Amerikan Arastirma Kuttphaneleri Dernedince (ARL)
SERVQUAL oélgedi temel alinarak geligtirilmis, kutiphanelerce saglanan
hizmetin kalitesinin kullanici goruslerine bagl olarak belirlenmesine olanak
taniyan bir aragtir. Katiphanelere 6zgu ihtiyaglar gozetilerek SERVQUAL
modelinin  kdtiphanelere adapte edilmesiyle LibQual olusturulmustur.
(LibQual, 2018). LibQual'de hizmet kalitesi i¢in tanimlanmig olan, hizmetin
etkisi, bilgi kontrolii (bilgiye erisim), mekan olarak kiitiphane, kisisel denetim
seklinde dort temel boyut bulunmaktadir (Cook, v.d., 2001 s. 265). iki binli
yillarin baslarindan itibaren 33 Ulkede uUniversite kutuphaneleri ve halk
kutuphaneleri de dahil olmak Uzere yaklasik 1300 kutuphane LibQual olgegini
kullanarak kutuphane hizmetlerinin geligtiriimesine katkida bulunmaktadirlar
(LibQual, 2018).
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2.2.1. Web Hizmet Kalitesi Olgme Araglari

internet ortami, cevrimici alisveristen kiiltiirel faaliyetlerde bulunma ya da bilgi
edinme mecrasi olarak kullanmaya kadar ¢ok c¢esitli amaclara hitap eder hale
gelmigtir. Bu baglamda, farkli sektorlerin e-hizmet platformlarinda kalite
degerlendirme  amaciyla  yapilan c¢alismalarin bazilar asagida

degerlendiriimektedir.

Literatlre bakildiginda, e-hizmet kalitesini 6lgmek igin ¢esitli digme araglarinin
gelistiriimis oldugu gorulmektedir. Bunlardan bazilari; WebQual™ (Loiciano,
Watson ve Goodhue, 2000), E-QUAL (Barnes ve Vidgen, 2001), SiteQual
(Yoo ve Donthu, 2001), eTailQ (Wolfinbarger ve Gilly, 2003), E-S-QUAL
(Parasuraman, Zeithalm ve Malhotra, 2005), e-GovQual (Papadomichelaki ve
Mentzas, 2011), seklinde siralanabilir. Bahse konu olgme araglarini biraz
daha ayrintili inceledigimizde WebQual adi ile iki adet odlgcek kargimiza
cikmaktadir. Bunlardan ilki, bu calismada da doérdinci versiyonu kullanilan,
E-QUAL olgeginin ilk versiyonlaridir. Bu 0lgek, Barnes ve Vidgen tarafindan
olusturulmus olup 1998 yilinda kullanici odak gruplarindan alinan nitel veriler
araciligiyla gelistirimeye baslanmistir (Barnes ve Vidgen, 2001, s. 3).
Calismamizda, WebQual’in gelisiminden bahsedilirken dlgedin yaraticilarinin
da yaptigi gibi “WebQual” yerine “E-QUAL” ifadesi kullanilmig (Barnes ve
Vidgen, 2004, s. 229), odlcege iliskin ayrintili bilgi bir sonraki baslk altinda

verilmistir.4

Web sitelerinde hizmet Kkalitesini 36 soru ve 12 boyut ile degerlendiren
WebQual™ adl dl¢ek Loiciano, Watson ve Goodhue (2000, s. 6) tarafindan
olusturulmustur. Bu O0lgekle ilgili ¢calismalar sonunda elde edilen boyutlar;
bilgilerdeki uyum, etkilesim, gliven, yanit slresi, anlama kolaylgi, sezgisel
islemler, goérsel c¢ekicilik, yenilikgilik, duygusal c¢ekicilik, tamamlanmis
gérinim, c¢evrimigi butlnlik ve alternatiflerinden daha iyi olug seklinde

siralanmigtir (Loiacono ve digerleri, 2007, s. 51).

4 Bu konuda Soydal (2008, s. 35); Loiacono, Watson ve Goodhue tarafindan gelistirilen ve marka
haklari alinan WebQual™ olcegiyle aralarindaki isim ¢cakismasi nedeniyle Barnes ve Vidgen tarafindan
gelistirilen ve baslangigta ayni isimle anilan 6lgegin adinin daha sonra E-QUAL olarak degistirildigini
ifade etmektedir.
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Hasanov ve Khalid 2015 yilinda WebQual'i kullanarak organik gida
sektorinde gevrimigi aligverige iliskin bir calisma gergeklestirmislerdir. Bahse
konu calisma kapsaminda WebQual, 304 kisiye uygulanmis, calisma
sonucunda web sitesi kalitesi ile ¢evrimici aligveris egilimi arasinda bir iligki
olmadigi, fakat web sitesi kalitesi ile mugsteri tatmini arasinda ve musteri
tatmini ile ¢gevrimici alisveris arasinda bir iligki oldugu sonucu ortaya ¢ikmigtir
(Hasanov ve Khalid, 2015, s. 385).

SERVQUAL geleneksel hizmet kalite Olgeginin e-hizmetlere uyumlu gekilde
geligtiriimesi icin Yoo ve Donthu tarafindan SiteQual adh dlgek
olusturulmustur (Gullula, Ugan ve Karabulut, 2015, s. 124). SiteQual dl¢egi;
kullanim kolayligi, estetik tasarim, iglem hizi ve givenlik boyutlarindan
olusmaktadir (Yoo ve Donthu, 2001, s.6) ve hizmet kalitesini 54 madde ile
degerlendirmektedir (Yoo ve Donthu, 2001, s. 3).

Wolfinbarger ve Gilly’'nin (2003) gelistirdigi 6lcek eTailQ ise 14 sorudan ve
glvenilirliktamamlama, web sitesi tasarimi, miisteri hizmeti ve gizlilik/glivenlik
boyutlarindan olugmaktadir (Wolfinbarger ve Gilly, 2003, s. 183). Wolfinbarger
ve Gilly, cevrimi¢ci musteri kavramini ve c¢evrimici alisveris kalitesi
kapsamindaki boyutlari ortaya koymak adina gercgeklestirdikleri calisma
cercevesinde vyaptiklari analizler ile, bir web sitesinin kalitesiyle ilgili
degerlendirmelerin, web sitesi tasarimi ve guvenilirligi ile iligkili oldugu

sonucuna ulasmislardir (Wolfinbarger ve Gilly, 2003).

E-hizmet kalitesi calismalarinda kullanilan bir diger élcek de E-S-QUAL’dir. Bu
Olcek; etkinlik, yerine getirme, sistem uygunlugu ve glivenlik boyutlarindan
olusmakta olup hizmet kalitesini 22 madde ile dlgmektedir (Parasuraman,
Zeithalm ve Malhotra, 2005, s. 220). Gullula, Ugan ve Karabulut (2015), E-S-
QUAL hizmet kalite olgegini kullanarak, kitap satigi yapan web sitelerin e-
hizmet kalitelerinin, ortalama kalite, algilanan deger ve sadakat niyeti Gzerine
nasil bir etkisi oldugunu ortaya koymak igin bir calisma gergeklestirmis ve bu
kapsamda E-S-QUAL 196 kisiye uygulanmistir. Calisma sonucunda, s6z
konusu internet sitelerine iligkin ortalama kalite algisinin olumlu oldugu,

katilimcilarin  kaliteli oldugunu dusundukleri web sitesinden daha fazla
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aligverig ettikleri sonucu ortaya c¢ikmigtir. Bir baska deyisle, E-S-QUAL
Olcegine ait boyutlarin genel kalite Uzerinde etkisi oldugu sonucuna varilmigtir
(Gallala ve digerleri, 2015, s. 133). Calismada ayrica, E-S-QUAL'’in, web
hizmet kalitesinin dlgulmesinde etkili oldugunun goruldugu ifade edilmis, fakat
E-S-QUAL 0lgeginin  guvenirliginin  de@erlendirildigi bazi c¢alismalarda,
boyutlarin etkinliklerinin derecesinin ayni olmamasi gibi bir takim eksiklikler
oldugu belirtilmigtir (GullulG ve digerleri, 2015, s. 124).

E-devlet alaninda hizmet kalitesini 6lgmek adina olusturulan e-GovQual odlgegi
ise kullanim kolayhgi, giiven, bilgi gbrinimdi, etkilesim ortaminin iglevselligi,
glvenirlik ve igerik seklinde ifade edilen alti boyuttan olusmakta ve e-devlet
hizmet kalitesini 33 madde ile degerlendirmektedir (Papadomichelaki ve
Mentzas, 2011, s. 98). Bahse konu 6lgek, ilk olarak 90l yillarda italya’da
tasarlanip uygulanmigtir. e-GovQual kalite degerlendirme kategorileri, 2002
italyan e-Devlet planinda yer alan éncelikli hizmetlerin gelisiminin izlenmesi
amaciyla kullanilmigtir. Bu yontem daha sonra Akdeniz Ulkelerinde devlet
tarafindan saglanan hizmetleri gelistirmek icin test edilmis ve Fas, Tunus gibi
Akdeniz Ulkelerinin 06zellikle kirsal kesimlerinde bilgisayar okuryazarligi
eksikligi sebebiyle hala yluz yuze iletisimin tercih edildigi sonucu ortaya
cikmigtir (Viscusi, 2009, s. 1538).

2.2.2. E-QUAL Olgegi ve ilgili Caligmalar

E-QUAL olgegdi, 90’'h yillarin sonunda web hizmetlerinin kullanici gézunden
degerlendirilebilmesine yonelik olarak gelistiriimeye baslanmistir. E-QUAL’in
ilk versiyonu olan E-QUAL 1.0'in geligtirime asamasinda, dort farkl
Universitenin isletme bodlumlerinin web siteleri analiz edilmis, 6lgek, Urln
ve/veya hizmetin gelistiriimesi ve uygulanmasinin her safhasinda kullanici
odakhlik yaklagimi benimsenerek gelistiriimistir (Barnes ve Vidgen, 2004, s.
230). Bilginin niteligini 6lgmek agisindan gugli olsa da E-QUAL 1.0
versiyonunun hizmet etkilesimine yeterince yer vermedidi ortaya c¢ikmistir
(Barnes ve Vidgen, 2004, s. 231). Daha sonra, gevrimigi kitapgi hizmetinde
musgteri tatmininin belirlenmeye c¢alisildigi bir calisma ile E-QUAL 2.0 ortaya
cikmigtir, fakat hizmet etkilesimini gelistirmek icin olusturulan E-QUAL 2.0’da
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ise bilgi kalitesi kapsaminda bazi kayiplarin ortaya ¢iktigi goéralmustir (Barnes
ve Vidgen, 2004, s. 231). Bu eksikligin giderilmesine yoénelik olarak ortaya
cikan E-QUAL'’in yeni versiyonu E-QUAL 3.0 ise Amazon, Ebay gibi ¢evrimigi
acik arttirma sitelerinde test edilmigtir. E-QUAL 3.0'in sonuglarinin analiz
edilmesi neticesinde kullanilabilirlik, bilginin niteligi ve hizmet etkilegsimi olarak
ug ayri boyuta ulagilmis ve boylece, calismamizda da kullanilan E-QUAL 4.0
ortaya cikmigtir (Barnes ve Vidgen, 2004, s. 232). E-QUAL’in versiyonlari
arasindaki en buyuk degisikligin, site kalitesinden daha ¢ok kullanilabilirligin
vurgulanmasi ve site karakteristiginden daha c¢ok kullanici deneyimlerine
odaklaniimasi oldugu gorulmektedir (Tate, Evermann, Hope ve Barnes, 2007,
s. 1531).

Yukarida da belirtildigi gibi E-QUAL 4.0° hizmet kalitesini; Kullanilabilirlik
(Usability), Bilginin niteligi (Information quality) ve Hizmet etkilesimi (Service
interaction) olmak Uzere u¢ temel boyut bakimindan degerlendirmektedir.
Sitenin kolay kullanilabilir olup olmamasi, tasarimi, Kullanilabilirlik; bilginin
dogrulugu, sunum bicimi, ihtiyacglarla ilgililigi, Bilginin niteligi; kurumsal
guvenilirlik, kullanicinin kendisini glivende hissetme ve verilen hizmetle
kendisini 6zdeslestirmesi gibi konular ise Hizmet etkilesimi bashgl altinda
degerlendiriimig, bazi ¢galismalarda bu tg¢ boyutun anilan konular 6zelinde ayri
boyutlar sergiledigi goérulmustar (Barnes ve Vidgen, 2003b; 2002; 2001;
Soydal, 2008, s. 50). E-QUAL araciligiyla, bahse konu bu boyutlara
kullanicilarin atfettikleri 6Gnem ve kullanicilarin web hizmetlerini bu boyutlar
baglaminda ne sekilde degerlendirdikleri olgulebilmektedir (Soydal, 2008).
Soydal (2008) tarafindan Turkgeye de cgevrilen dlgek, kar amaci guden ve
gutmeyen kuruluglar acisindan web bilgi hizmetleri boyutlarina kullanici
bakisinin ne oldugunun ortaya konmasi hedeflenerek Ulkemizdeki bir
cevrimici aligveris sitesi ile ULAKBIM web hizmetlerinin degerlendiriimesi icin
kullanilmistir. Toplamda 1800’den fazla kisiden elde edilen yanitlarla, idefix ve

ULAKBIM web sitelerinin hizmet kaliteleri degerlendirilmistir. Calisma

5 Caligmanin veri toplama asamasinda 6lgegdin bu versiyonu kullaniimis ve galisma boyunca 6lgek “E-
QUAL” olarak anilmistir.



28

sonucunda, kar amaci guden ve gutmeyen web sitelerinin, kullanici
beklentilerine tam olarak uyacak sekilde tasarlanmadidi goralmustir. Ayrica,
web sitelerini kullanan Kisilerin Kullanilabilirlik ve Bilginin niteligi boyutlari ile
ilgili goruslerinin, cinsiyet, yas, egitim ve deneyim durumlarina gore farkhlik

gOsterdigi anlasiimistir.

E-QUAL’in kullanildigr diger bir calismada, OECD’nin (Organisation for
Economic Cooperation and Development) sundugu FSMKE (Forum on
Strategic Management Knowledge Exchange/Stratejik Yonetim Bilgi Degisim
Forumu) web sitesi kullanici bakis acisiyla degerlendiriimis ve calisma
neticesinde dort adet boyut ortaya c¢ikmistir. Bu boyutlar; bilginin niteligi,
sitenin kullanilabilirligi, tasarim ve hizmet seklindedir. Bu boyutlar igerisinde
hizmet boyutu en az dnemsenen boyut olmakla birlikte, en gcok dnem atfedilen
boyutlarin bilginin niteligi, sitenin kullanilabilirligi ve tasarim boyutlari oldugu
gorulmektedir (Barnes ve Vidgen, 2003a, s. 298). Bir diger 6rnekte, Birlesik
Kralhk'in hizmete sundugu Kamu Gelirleri (UK Inland Revenue) web sitesini
degerlendiriimis ve en fazla 6nemsenen boyutun kullanilabilirlik boyutu oldugu

ortaya ¢ikmistir (Barnes ve Vidgen, 2003b, s. 58).
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3. BOLUM

BULGULAR ve YORUM

Calismanin bu boliminde elde edilen bulgular analitik ve holistik bakis agisi
ile sunulmustur. Yanit veren kullanicilarin profilleri (yas, kullanilan cihaz,
calisma/egitim alani, statl) acisindan ortaya koyulduktan sonra, analitik
degerlendirme kapsaminda (Bkz. 3.2.1. no.lu baslik), HUK web sitesi
kullanicilarindan ¢evrimigi anket ile toplanan verilerden elde edilen bulgular,
E-QUAL odlgeginde yer alan 22 madde agisindan tek tek degerlendiriimektedir.
Bu degerlendirmeler, hem 6nem hem de performans yanitlari agisindan
yapilmis ve bu yanitlar arasindaki fark da incelenmistir. S6z konusu Olgekte
genel gorusun degerlendirmeye sunuldugu 23. madde de yine bu kisimda ele

alinmistir.

Bulgularin holistik yaklagsimla degerlendiriimesi kapsaminda (Bkz. 3.2.2. ve
3.2.3. no.lu basliklar) ise, E-QUAL boyutlarinin ortaya ¢ikarilmasina yonelik
yapilan faktor analizi sonuglari ve demografik verilerin s6z konusu boyutlarla

karsilastiriimasi sonucu ulagilan bulgulara yer verilmistir.

Bu bolum altinda son olarak, kullanicilarin agik uglu soruya verdikleri
yanitlarin degerlendiriimesi ile elde edilen nitel bulgular yer almaktadir. S6z
konusu bulgular, ¢alisma sonucunda elde edilen boyutlarla kargilagtirilarak

degerlendirilmigtir.

3.1. GENEL BULGULAR

Onceki bolimlerde de belirtildigi gibi, gevrimigi ankete yanit alma oraninin
dusuk olma ihtimali g6z 6nunde bulundurularak calismamizda herhangi bir
orneklem alma yoluna gidilmemistir. Cevrimici olarak tasarlanan ve E-QUAL
dlgegine dayanan anket, HUK'(in tim potansiyel kullanicilarina H.U. genel e-
posta listesi araciligi ile gonderilmis ve bahse konu ankete toplam 262 kisiden
yanit alinmigtir. Tutarsiz ya da rastgele verildigi tespit edilen yanitlar
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elendiginde yanit sayisi 250'ye dusmdustir. Kullanicilardan alinan yanitlar,
gonulluluk esasina gore toplandiklarindan gercek kullanici goruslerini
yansitmaktadir, ancak tim kullanicilara yonelik genelleme yapmaya elverisli
degildir. Bu nedenle, bulgular yanit veren kullanicilar Uzerinden

yorumlanmistir.

Uygulanan cevrimici ankette E-QUAL maddelerinin yani sira kullanicilarla ilgili
bazi demografik bilgiler sorgulanmigtir. Bu sorular ve bunlara verilen yanitlar

Tablo 1’de sunulmaktadir.

Tablo 1. Kullanicilardan elde edilen demografik bilgiler (N= 250)

Universitedeki statiiniiz? n %
Ogrenci 105 42,0
Akademik 130 52,0
idari 15 6,0
H.U. Kiitiiphanelerini genelde ne tiir bir cihaz yardimiyla kullaniyorsunuz? n %
Akilli telefon 24 9,6
Tablet bilgisayar 8 3,2
DizUsti/masauisti bilgisayar 218 87,2
Calisma/egitim alaniniz? n %
Saglik Bilimleri (Tip, Hemsirelik, Dis Hekimligi vb.) 85 34,0
Sosyal Bilimler (Psikoloji, Sosyoloji, Tarih, Ekonomi, Egitim vb.) 93 37,2
Fen ve Mihendislik Bilimleri (istatistik, Kimya, Matematik vb.) 47 18,8
Sanat ve insan Bilimleri (Dil ve Edebiyat, Felsefe, Resim vb.) 25 10,0
Yasiniz? n %
30 ve alti 150 60,0
30 Usti 100 40,0

Not: Ankette “yas” verileri agik uglu sekilde toplanmis, daha sonra karsilastirma agisindan kolaylk
olmasi amaciyla iki grup altinda incelenmistir.

Tablo 1'den, gevrimigi ankete yanit veren kullanicilarin %60’ inin 30 yas ve
alti, %40’ inin ise 30 yas Ustinde oldugu gorulmektedir. Ayrica, ankete yanit
veren idari personel sayisinin duslik oldugu da dikkat cekmektedir (%6).
Cevrimigi ankete yanit veren HUK kullanicilarinin  gogunlugunun (%52)
akademik personel, %42’sinin ise 6grenci oldugu belirlenmistir. Elde edilen bu

oranlar, akademik bir kitiphane olan HUK'(in arastirma yapanlara hizmet
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veren bir kurum, kullanicilarinin da akademik personel ve 6grenciler agirlikh

olmasi ile paralellik gostermektedir.

Cevrimici anketin, E-QUAL maddelerinin kullanicilar tarafindan onem ve
performans bakimindan degerlendirildigi kismi igin elde edilen verilerin normal
dagiip dagilmadigi Shapiro Wilk's testiyle belirlenmigtir. Uygulanan test
sonucunda elde edilen tablonun anlamhlik (Assymp.Sig.) satirindaki degerler
0,05'ten kuguk oldugu icin (anlamlihk satirindaki istatistiksel anlamlilik
hesaplamalarinda sinir deger, daha once de belirtildigi gibi, 0,05 olarak kabul
edilmektedir) sorulara verilen yanit oranlarinin beklenen (6nem) ve algilanan
degerler (performans) bakimindan istatistiksel agidan anlamli diizeyde normal

dagilimdan farklihk gosterdigi belirlenmistir (p<0,05).

3.2. E-QUAL OLGEGI ILE ELDE EDILEN VERILERIN ANALIZLERI

Bu baslik altinda HUK web sitesi icin ¢evrimici anket yolu ile elde edilen
verilerin E-QUAL maddeleri ve boyutlarina goére yapilan analizleri yer
almaktadir. Bulgularin degerlendiriime asamasinda o6ncelikle, c¢alismada
yararlanilan anketin guvenirligi Cronbach Alfa katsayisi kullanilarak tespit
edilmig, olgegin 22 madde igin yuksek duzeyde guvenilir oldugu belirlenmistir
(asnem= 0,964, Operformans= 0,963).

3.2.1. E-QUAL Maddelerinin Tamami Uzerinden Yapilan Degerlendirmeler

Kullanicilarin E-QUAL maddelerine bakisglarini anlayabilmek ic¢in ¢evrimigi
anket yolu ile alinan verilerden elde edilen 6nem ve performans yanitlari

karsilastiniimigtir.

Tablo 2'de kullanicilarin  hizmet kalitesini olgmeye yoOnelik E-QUAL
maddelerini ne derece 6nemsediklerine iliskin yanit oranlari yer almaktadir.
Bu tablodaki veriler ¢cevrimigi ankete katilan kullanicilarin “6nem” sutununda

verdikleri yanitlar kapsaminda degerlendirilmigtir.
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Tablo 2'de yer alan veriler incelendiginde, kararsizlarla birlikte neredeyse her
iki kisiden birinin Kullanilabilirlik ve Hizmet etkilesimi boyutlarina dahil olan
cekici gorinim (Madde no: 5, %43,2), kisisellestiriimis izlenimi yaratma
(Madde no: 19, %42,8) ve bir topluluga ait olma hissi uyandirma (Madde no:
20, %45,2) hususlarint  6nemli  bulmadiklari  gorulmektedir. Ayrica,
kararsizlarla birlikte her Gg¢ kisiden biri icin Kullanilabilirlik ve Hizmet etkilegimi
boyutlari kapsaminda degerlendirilen tasarimin sitenin tlrine uygunlugu
(Madde no: 6, %32,8), sitenin uzmanlarca tasarlanmis izlenimi vermesi
(Madde no: 7, %28,4) ve kurumla kolay iletisim kurma (Madde no: 21, %28,4)

konularinin fazla 6nem arz etmedigi anlasiimaktadir.

Cevrimici anket uygulamasi sonucunda yanit alinan katihimcilarin blyudk
cogunlugunun “6nemli” veya “gok onemli” olarak degerlendirdikleri, dogru,
zamaninda, ihtiyaclarla ilgili, inandirici, kolay anlagilir, uygun detayda, uygun
bicimde bilgi saglama konularini iceren maddeler (sirasiyla Madde no: 9, 11,
12, 10, 13, 14, 15), E-QUAL hizmet kalitesi Olgim boyutlarindan Bilginin
niteligi boyutu kapsaminda yer almakta ve neredeyse her iki kisiden biri
tarafindan “cok onemli” gorilmektedir. Benzer sekilde kullanicilarin %53,2’si
kisisel bilgilerinin guvenligi (Madde no: 18, Hizmet etkilesimi boyutu) ve
%48,4’0 sitenin kolay kullanilabilir olmasi (Madde no: 4, Kullanilabilirlik
boyutu) konularini da “gok o6nemli” bulmuglardir. Cok onemli ve 6nemli
seklinde igsaretlenen yanit oranlari birlikte degerlendirildiginde ise kullanicilarin
%92 ila 85’inin Bilginin niteligi boyutuna dahil olan maddeleri (sirasiyla Madde
no: 9, 10, 11, 12, 14, 13, 15); %86 ila 84’unun Kullanilabilirlik boyutunda yer
alan maddeleri (sirasiyla Madde no: 4, 1, 3, 2) ve %84 ila 83’Unun ise Hizmet
etkilesimi boyutu altinda degerlendirilen maddeleri (sirasiyla Madde no: 17,

18) “cok onemli” veya “Onemli” olarak degerlendirdikleri anlagiimaktadir.

Yaklagik her iki kisiden birinin HUK web sitesinin kullanilabilirligi ve kisisel
bilgilerin guvenligi hususlarini 6Gnemsiyor oldugu gorulse de, yine yaklagik her
iki Kisiden birinin 6nem atfettigi maddelerin ¢ogunluguna bakildiginda bu
maddelerin E-QUAL hizmet kalitesi 6lcim boyutlari ¢ergevesinde “Bilginin

niteligi” boyutu kapsaminda yer aldigi gorulmektedir. Bdylece, cevrimigi
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ankete yanit veren kullanicilara goére bilginin niteliginin en fazla énemsenen

konu oldugu anlagiimaktadir.

Kullanicilarin hizmet kalitesi algisini 6lgmeye yonelik E-QUAL maddeleri ile
ilgili olarak HUK'Gn performansini nasil degerlendirdiklerine iligkin yanit
oranlari Tablo 3’'te yer almaktadir. Bu tablodaki veriler, ¢evrimici ankete
katilan kullanicilarin  “performans” sUtununda verdikleri yanitlardan elde

edilmistir.

Tablo 3’te yer alan veriler, kararsizlari da dahil ederek degerlendirildiginde;
cevrimici ankete yanit verenlerin %76 ila 49’'unun Kullanilabilirlik (sirasiyla
Madde no: 5, 7, 6, 8); %70 ila 52’sinin ise Hizmet etkilegsimi (sirasiyla Madde
no: 19, 20, 21) boyutlari ile ilgili olarak HUK web sitesinin olumlu bir
performans sergilemedigi sonucuna varilabilir. Bu durum, HUK web sitesinin
Ozellikle tasarim ve kullanilabilirlik acgisindan kullanicilar goziunde ¢ok iyi
durumda olmadigini dusundurmektedir. Ayrica, kullanicilara goére olumsuz
performans sergilenen maddeler arasinda kullanicilarin en énemsedigi boyut
olan Bilginin niteligi boyutuna dahil madde olmamasi da dikkat ¢ekmektedir.
Bir baska deyisle, kullanicilarin en 6nemsedikleri boyut olan Bilginin niteligi
so6z konusu oldugunda HUK web sitesi performansini iyi bulduklari
soylenebilir. Yine Tablo 3’ten, kullanicilarin buyuk ¢gogunlugunun (%86 ila 74)
“katillyorum” ve “tamamen katiliyorum” seklinde degerlendirdikleri maddelerin
tamaminin Bilginin niteligi boyutuna ait oldugu anlasilabilmektedir (sirasiyla
Madde no: 10, 9, 11, 12). Ote yandan, inandirici ve dogru bilgi saglama ile
ilgili olan 10. ve 9. maddeler en yuksek “tamamen katiliyorum” oranina
sahiptir, fakat bu oranin sadece %30’larda kalmasi da dikkat ¢gekmektedir.
Performans baglaminda diger maddelere de bakildiginda kullanicilarin
%70ten fazlasinin hizmet kalitesini 6lgen maddeler konusunda tamamen
olumlu bir gorus bildirmedikleri anlasiimaktadir. Buradan hareketle, ilgili
maddeler icin HUK'lin sergiledigi performans konusunda kullanicilarin bazi

tereddutleri oldugu soylenebilir.
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E-QUAL Olgeginin test ettigi 22 maddenin diginda, c¢evrimigi ankete yanit
veren kullanicilara site ile ilgili genel gorusleri de sorulmus (Bkz. Ek 1),
kullanicilardan HUK web sitesini “cok iyi”, “iyi”, “orta”, “k6tli” ve “gok kotl”
secgenekleri ile degerlendirmeleri istenmistir. Bu soruya verilen yanitlara gore
kullanicilarin %43’Gnin orta ya da olumsuz gorus bildirdigi anlagiimaktadir
(orta: %32; kotl: %9; cok kotl: %3). HUK web sitesi ile ilgili olarak “cok iyi”
seklinde gorus bildirenlerin orani %7’de kalmis olmakla birlikte, her iki
kullanicidan bir tanesi (%50), HUK web sitesini “iyi” olarak degerlendirmistir.
Bu veriler 1siginda, kullanicilarin HUK web sitesi ile ilgili genel olarak olumlu

bir gorus benimsediklerini sdylemek mumkunddar.

Cevrimici ankete yanit veren kullanicilarin 6nem ve performans yanit oranlari
arasindaki farka iligkin bilgiler agsagida yer almaktadir (Bkz. Tablo 4 ve Sekil
1). Bu tabloda sunulan veriler, gevrimigi ankete katilan kullanicilarin “6nem”
stutununda verdikleri “6nemli” ve “cok o6nemli” yanitlar ile “performans”
stutununda verdikleri “katiliyorum” ve “kesinlikle katiliyorum” yanitlarinin

oranlari toplami ve bunlar arasindaki farka bakilarak degerlendirilmigtir.

Tablo 4. Onem ve Performans yanit oranlari arasindaki fark

Katiliyorum

. Onemli +

E-QUAL maddeleri + Kesinlikle
Cok 6nemli (%) katiliyorum (%) Fark (%)
1. Sitenin kullanimini kolay 6grenilebilir buluyorum 85,60 67,60 18,00
2. Siteyle olan etkilesimim acik ve anlasilir 84,00 67,20 16,80
3. Siteyi kolay dolasilabilir buluyorum 84,40 60,00 24,40
4. Siteyi kolay kullanilabilir buluyorum 86,40 62,40 24,00
5. Sitenin gekici bir gérunimu vardir 56,80 24,00 32,80
6. Tasarim sitenin tliriine uygundur 67,20 47,20 20,00
7. Site uzmanlarca hazirlanmis hissi verir 71,60 41,20 30,40
8. Site benim icin olumlu bir deneyim yaratir 76,80 51,20 25,60
9. Dogru bilgi saglar 91,60 84,00 7,60
10. inandirici bilgi saglar 90,80 85,60 5,20
11. Zamaninda bilgi saglar 88,80 74,40 14,40
12. Ihtiyaglarimla ilgili bilgi saglar 88,80 74,40 14,40
13. Kolay anlasllir bilgi saglar 86,40 65,20 21,20
14. Uygun detayda bilgi saglar 87,20 63,60 23,60
15. Bilgiyi uygun bir bicimde sunar 85,20 69,60 15,60
16. Saygindir 76,80 70,40 6,40
17. islemleri tamamlamak konusunda giiven verir 83,60 65,20 18,40
18. Kisisel bilgilerimin gtivenlikte oldugu hissini verir 82,80 60,00 22,80
19. Kisisellestirilmis izlenimi yaratir 57,20 30,00 27,20
20. Bir toplulug@a ait olma hissi uyandirir 54,80 42,40 12,40
21. Kurumla iletisim kurmayi kolaylastirir 69,60 48,00 21,60
iz. H.|zrnef|n vaded_|ld|g| §gk|lde sunulacagi konusunda 79,20 54,40 24.80

endimi glivende hissederim
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—&—0Onem % =@==Performans %
(Onemli + Cok 6nemli) (Katiliyorum + Kesinlikle katiliyorum)

1. Sitenin kullanimini kolay
gremleblllr buluyoru

100,00 7 Siteyle olan etkilesimim

22. Hizmetin vadedildig

eklIEe sunulacagl 50,00 agll%v%?nla 1

21. Kurumla ileti
kolaylastirir

drmay’ iteyr ) ay dolasilabilir

buluyorum

20. Bir topluluga ait olma
hissi uyandirir

4. Siteyi kolay kullanilabilir
buluyorum

19. Kisisellestirilmis izlenimi
yaratir

5. Sitenin ¢ekici bir gorinimdi
vardir

6. Tasarim sitenin tlriine
uygundur

18. Kigisel bilgilerimin
guvenlikte oldugdu hissini verir

7. Site uzmanlarca
hazirlanmis hissi verir

17. Islemleri tamamlamak
konusunda guven verir

16. Saygindir 8. Sltedbemm icin olumlu bir
eneyim yaratir
15. Bilgiyi uygun bir bicimde

sunar 9. Dogru bilgi saglar

14. Uygun detayda bilgi
saglar
13. Kolay anlasilir bilgi saglar 11. Zamaninda bilgi saglar
12. Ihtiyaglanimla ilgili bilgi
saglar

10. inandirici bilgi saglar

Sekil 1. Onem ve performans yanitlari arasindaki fark

Tablo 4 ve Sekil 1, kullanicilarin hizmet kalitesi ile ilgili beklentileri ile siteden
aldiklari hizmet arasindaki boglugun boyutlari ve bu boslugun hangi konularda
daha fazla oldugu hakkinda fikir vermektedir. Buna gére en yuksek farkin
(%33-20) oldugu konularin o6zellikle Kullanilabilirlik ve Hizmet etkilesimi
boyutlarinda yogunlastigi gortulmektedir. Kullanicilarin beklentilerinin en az
karsilandigi maddenin Kullanilabilirlik boyutu icerisinde degerlendirilen
“Sitenin ¢ekici bir gérinimu vardir” (Madde no: 5, énem ve performans
oranlari arasindaki fark %33) olmasi, kullanicilarin  web sitesinin
goruntisunden tam olarak memnun olmadiklarini gostermektedir. Buna,
Kullanilabilirlik boyutu ile ilgili sitenin uzmanlarca hazirlanmis izlenimi vermesi,
olumlu bir deneyim yaratmasi, kolay dolasilabilir ve kullanilabilir olmasi,

tasarimin sitenin tirine uygun olmasi (sirasiyla Madde no: 5, 7, 8, 3, 4, 6;
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oran farklari %33 ila 20) gibi diger maddeler de eklenince, kullanicilarin HUK
web sitesini tam olarak kullanilabilir ve tasarimini da yeterli bulmadigini

sOylemek mumkundur.

Yine Tablo 3 ve Sekil 1 birlikte incelendiginde, kullanicilarin beklentilerin daha
dusuk duzeyde karsilandigi bir baska boyutun da Hizmet etkilesimi oldugu
gorulmektedir (oranlar arasindaki farklar %27 ile %22 arasinda). Buna gore,
sitenin Kigisellestirilmis izlenimi yaratmasi, iglemleri tamamlama konusunda
kullanicilarin kendilerini guvende ve kisisel bilgilerini guvenlikte hissetmeleri
ve kurumla kolay iletisi kurabilme agilarindan (sirasiyla Madde no: 19, 22, 18,

21) kullanicilarin beklentilerinin tam olarak kargilanamadigi gértlmektedir.

Kullanicilarin 6nem ve performans yanit oranlari arasindaki farka bakildiginda
(Bkz. Tablo 3 ve S$ekil 1) Bilginin niteligi boyutuna dahil olan sadece iki
maddenin oranlar arasindaki fark acgisindan Ust siralarda yer aldigi
goérulmektedir. Bu maddeler HUK web sitesinin “uygun detayda” (Madde no:
14, fark %24) ve “kolay anlagilir’ (Madde no: 13, fark %21) bilgi saglamasi ile
ilgilidir. Bilginin niteligi boyutunun HUK kullanicilarl tarafindan en fazla
onemsenen boyut olmasi da dikkate alindiginda, kullanicilarin bu konudaki
beklentilerinin tam olarak kargilanamamasi durumunda hizmet Kkalitesi

acisindan olumsuz bir algiya neden olunabilecegi dustunulmektedir.

Tablo 3 ve Sekil T’in isaret ettigi en dnemli noktalardan bir tanesi, E-QUAL
hizmet kalitesi maddeleri s6z konusu oldugunda kullanici beklentilerinin higbir
madde igin tam olarak karsilanmamis olmasidir. Ote yandan, bir Universite
kutliphanesi olarak HUK’Un, Bilginin niteligi boyutu altinda ele alinan,
zamaninda, ihtiyaclarla ilgili, dogru ve inandirici bilgi saglamasi maddelerinde
(sirasiyla Madde no: 11, 12, 9, 10) cok daha iyi bir performans sergiledigi,
kullanicilarin algiladiklari hizmet ve konuya verdikleri Gnem arasindaki farkin
bu maddeler icin daha diisiik oldugu goriimektedir (fark %14 ila 5). Onem ve
performans oranlari arasindaki farkin dusuk oldugu diger maddeler ise bir
topluluga ait olma hissi uyandirma (Madde no: 20; fark %12) ve sayginlik
(Madde no: 16, fark %6) olarak karsimiza ¢ikmaktadir. S6z konusu maddeler
E-QUAL odlgeginin Hizmet etkilesimi boyutu altinda degerlendiriimekte olup,
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kokll bir kurum olan Hacettepe Universitesi kimliginin bu olumlu algida etkili
olmus olabilecegi dustinulmektedir. Siteyle ilgili genel goruslerinin soruldugu
23. soruya, kullanicilarin %57’sinin olumlu goras ifade ettikleri de g6z éninde
bulunduruldugunda, web hizmet kalitesi agisindan bazi eksikleri oldugunu
distnseler de HUK kullanicilarinin kuruma belirli bir diizeyde aidiyet duygusu

gelistirdikleri sonucuna varilabilir.

Yukaridaki veriler igiginda, HUK’in hizmet kalitesini artirmak igin 6ncelikle ele
almasi gereken konularin Kullanilabilirlik ve Hizmet etkilesimi ile ilgili
maddelerde yogunlastigi, Bilginin niteligi konusu ile ilgili maddelerde
kullanicilarin beklentilerinin daha yuksek duzeyde kargilandigini sdylemek

mUumkuidnddr.

3.2.2. Web Hizmet Kalitesi ile ilgili Boyutlar

Web hizmet kalitesinin degerlendiriimesi noktasinda, hizmet kalitesi so6z
konusu oldugunda hangi boyutlarin kullanicilar tarafindan éne ¢ikarildiklari ve
E-QUAL odlgegindeki G¢ boyutun (Kullanilabilirlik, Bilginin niteligi, Hizmet
etkilesimi) alt boyutlara ayrihp ayrilmadiginin belirlenmesi, arastirmamizin
amagclari arasinda yer almaktadir. Soydal (2008), benzer calismalarda faktor
analizi uygulandiginda, degerlendirilen sitelere 6zgu Given, Tasarim,
Ozdeslestirme gibi farkli boyut gruplarinin ortaya cikabildigini ya da var olan
maddelerin tanimli  boyutlar arasinda farkli sekillerde gruplanabildigini
(6rnegin, Bilginin niteligi ve giiven boyutu) ifade etmektedir (Soydal, 2008, s.
50).

HUK kullanicilarinin, E-QUAL ©6lcegi ile birlikte tanimlanan boyutlari
(Kullanilabilirlik, Bilginin niteligi, Hizmet etkilesimi) ne sekilde algiladigini
ortaya koyabilmek icin ¢alismamiz kapsaminda elde edilen verilere de faktor
analizi uygulanmigtir. Bu amacla, oncelikle 250 yanittan olusan veri setinin
yapilacak analizlere uygun olup olmadigi Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) ve
Bartlett testi yapilarak belirlenmistir. Bunun sonucunda, degerlendirilen veri

setinin analizler i¢in uygun (KMO= 0,954; p<0,05) oldugu belirlenmistir.
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Faktor analizi islemi sirasinda Temel Bilesen Analizi (TBA) (Principal
Component Analysis) yontemi kullanilmis, Ozdeger 1 olarak alinmis ve
Varimax rotasyonu kullaniimistir. Tablo 4’te, rotasyon oncesi tek bir faktoran,
varyansin yaklasik %60’ini acikladigi gorilmektedir. Rotasyonun ardindan ise
uc faktor arasinda gérece daha dengeli bir dagihm ortaya ¢iktigi anlasiimistir.
Rotasyon sonrasi elde edilen ¢ faktor toplam varyansin %74’Gnd
aciklamaktadir (bkz. Tablo 5).

Tablo 5. Toplam varyansin agiklanma oranlari

Rotasyondan 6nce Rotasyondan sonra
Varyans  Birikimli Varyans  Birikimli
Bilesenler Toplam %si % Toplam %si %
1 13,158 59,808 59,808 7,695 34,979 34,979
2,012 9,148 68,956 4,392 19,965 54,944

3 1,182 5,375 74,330 4,265 19,386 74,330
4 0,814 3,700 78,030

5 0,617 2,804 80,834

6 0,499 2,267 83,102
7
8
9

0,448 2,035 85,136
0,415 1,887 87,023
0,373 1,697 88,720

10 0,314 1,429 90,149
11 0,289 1,314 91,462
12 0,278 1,262 92,725
13 0,266 1,209 93,933
14 0,225 1,025 94,958
15 0,216 0,980 95,938
16 0,187 0,848 96,786
17 0,175 0,795 97,581
18 0,137 0,625 98,205
19 0,119 0,543 98,748
20 0,110 0,499 99,247
21 0,088 0,399 99,646
22 0,078 0,354 100,000

Web bilgi sistemlerinde hizmet kalitesini dlgebilecek, farkli boyutlari test eden
Olcekler gelistiriimis olup bunlarin test ettikleri kavramlar genellikle

kullanilabilirlik, gtiven, glivenlik, 6zdeglestirme seklinde adlandiriimaktadir
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(Soydal, 2008, s. 5). E-QUAL geligtirilirken ¢esitli web hizmetleri ile ilgili testler
yapildiginda da faktér analizi uygulanmis ve bunun sonucunda kullanicilarin
beklentilerinin kullanim kolayligi, sitenin estetik tasarimi, bilginin niteligi ve
kullanici ile butiunlesme konularina odaklandigr gorulmustir (Barnes ve
Vidgen, 2001). Yine Barnes ve Vidgen (2002) tarafindan incelenen e-ticaret
sitelerinde kullanicilardan alinan yanitlar dogrultusunda da; kullanilabilirlik,
tasarim, bilginin niteligi, gliven ve O6zdeglestirme olarak bes boyut ortaya
cikmigtir. Bu bilgiler 1siginda ¢alismamiz i¢in elde edilen verilere uygulanan
faktor analizi sonuglari yorumlanmis ve ortaya cikan U¢ boyut; Bilginin
niteligi ve giiven (9-18. ve 22. maddeler), Tasarim ve 6zdeslestirme (5-7.
ve 19-21. maddeler) ve Kullanilabilirlik (1-4. ve 8. maddeler) seklinde
tanimlanmisgtir (Bkz. Tablo 6).

Tablo 6. Faktdr analizi sonucu elde edilen boyutlar ve ilgili E-QUAL maddeleri

Gruplar
Boyutlar E-QUAL maddeleri 1 2
9. Dogru bilgi saglar 0,841
10. inandirici bilgi saglar 0,838
S 11. Zamaninda bilgi saglar 0,875
% 12. intiyaglarimla ilgili bilgi saglar 0,859
Q 13. Kolay anlasilir bilgi saglar 0,771
ey 14. Uygun detayda bilgi saglar 0,822
-‘qé 15. Bilgiyi uygun bir bigimde sunar 0,719
£ 16. Saygindir 0,525
2 17. Islemleri tamamlamak konusunda guiven verir 0,706
- 18. Kisisel bilgilerimin guvenlikte oldugu hissini verir 0,697
22. Hizmetin vadedildigi sekilde sunulacagi konusunda
kendimi guvende hissederim 0,630
5. Sitenin ¢ekici bir gérinima vardir 0,678
o g 6. Tasarim sitenin tirine uygundur 0,638
g ‘% 7. Site uzmanlarca hazirlanmis hissi verir 0,608
% é% 19. K!§|selle§t|rllm|.§ |zlen|m| y?ratlr 0,787
=N 20. Bir topluluga ait olma hissi uyandirir 0,833
21. Kurumla iletisim kurmayi kolaylastirir 0,602
~ 1. Sitenin kullanimini kolay &grenilebilir buluyorum 0,744
% 2. Siteyle olan etkilesimim agik ve anlasilir 0,770
‘—; 3. Siteyi kolay dolasilabilir buluyorum 0,781
‘=:‘: 4. Siteyi kolay kullanilabilir buluyorum 0,718
< 8. Site benim igin olumlu bir deneyim yaratir 0,527
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Olgegin ic tutarlilik katsayilari incelendiginde 22 madde bakimindan Cronbach
Alfa degerinin 6nem igin 0,964, performans igin ise 0,963 olarak belirlendigi ve
bu anlamda Olgegin yuksek guvenilirlik dizeyine sahip oldugu onceki
basliklarda da belirtiimisti. Yine énceki bélumlerde de belirtildigi gibi, Alfa
degeri 1’e ne kadar yakinsa olgtlen maddelerin glvenirligi o derece yuksektir
(Bkz. “1.3.2. Verilerin Yorumlanmasi” bashgi). Buna gore, dlgekten elde edilen
boyutlarin guvenirliginin de yuksek oldugu gorulmekte, Bilginin niteligi ve
gliven boyutunun 6nem ve performans bakimindan en yuksek Alfa degerine
sahip oldugu da ayrica dikkat gekmektedir. Bir baska deyigle, kullanicilardan
alinan yanitlara gére en guvenilir olmasi bakimindan Bilginin niteligi ve gliven

boyutunun 6n plana ¢iktigr sonucuna varilabilir (Bkz. Tablo 7).

Tablo 7. Boyutlarin Cronbach Alfa degerleri

Boyutlar a snem @ performans
Bilginin niteligi ve guven 0,964 0,946
Tasarim ve 6zdeslestirme 0,871 0,883
Kullanilabilirlik 0,931 0,938
Toplam 0,964 0,963

Bu noktada, boyutlara gore olumlu gorus bildirilme oranlari arastiriimistir. Bu
amagla, her soru igin bildirilen olumlu goruslerin (Tamamen katiliyorum +
Katiliyorum; Cok 6nemli + Onemli) oranlari birlestiriimis ve bu oranlarin
boyutlara dahil olan sorular temel alinarak ortalamasi elde edilmistir. Bu

oranlar Tablo 8'de gosterilmektedir.
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Tablo 8. Boyutlara gore olumlu gorus bildirilme oranlari

Olumlu yanit orani Olumlu yanit orani

Boyutlar ortalamasi ortalamasi
(Onem) (Performans)

Xi SS Xp SS

Bilginin niteligi ve given 85,56 4,66 69,71 9,53
Tasarim ve 6zdeslestirme 62,87 7,41 38,80 9,70
Kullanilabilirlik 83,44 3,83 61,68 6,68

Not: 1. Xi = Onem icin verilen pozitif yanitlarin oran ortalamasi; Xp: Performans igin verilen
pozitif yanitlarin oran ortalamasi; SS= standart sapma.

2. Xi ve Xp degerleri, Tablo 1 ve Tablo 2'de yer alan pozitif yorumlara ait oranlar (“Onemli”,
“Cok 6nemli” ve “Katiliyorum”, “Tamamen katiliyorum”) birlestirilerek bunlarin boyutlara gére
gruplanmasinin ardindan ortalamasinin alinmasi ile elde edilmistir.

Tablo 8den elde edilen bulgulara goére, kullanicilarin en fazla énemsedigi
boyut %85,56°lik bir oran ile Bilginin niteligi ve gliven olmus, bunu az bir farkla
(%83,44) Kullanilabilirlik boyutu takip etmistir. Kullanicilarin en az 6nemsedigi
boyutun ise %62,87’lik bir oranla Tasarim ve oO6zdeglestirme oldugu
gorulmastir. Benzer bir durum HUK web sitesinin ilgili boyutlar igin sergiledigi
performans icin de gegerlidir. Kullanicilar HUK web sitesinin performansini
degerlendirirken, %69,71’lik bir oranla en fazla Bilginin niteligi ve giiven
boyutu igin, en az da (%38,80) Tasarim ve 6zdeslestirme boyutu igin olumlu

gOrus bildirmiglerdir.

Kullanicillarin ~ olumlu  goéris  bildirme oranlarina bakildiginda site
performansina yonelik olarak elde edilen standart sapma degerlerinin dnem
ortalamalarinin standart sapma degerlerinden yuksek oldugu gorulmustur
(Bkz. Tablo 8). Bu durum, olcege yanit veren kullanicilarin sitenin
performansina iliskin goéruslerinin birbirinden bir miktar farkli oldugunu
kanitlamaktadir. Kullanicilarin, site ile etkilesimleri sirasinda deneyimledikleri
olumlu ya da olumsuz durumlarin ya da yanit verenler arasinda farkh profile
(6rnegin akademik personel, 6grenci) sahip kullanicilar bulunmasinin,
kullanicilarin site performansi ile ilgili géruglerinde farkhliklar ortaya gikmasina

etki ettigi dusunltlmektedir.
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Bu noktada, performans acisindan boyutlara verilen olumlu yanitlarin
oranlarinin disikligi dikkat cekmektedir (%39 ila 70). Ote yandan, hizmet
kalitesi degerlendirmeleri s6z konusu oldugunda performans ve Onem
acgisindan boyutlara verilen yanitlarin birbirinden badimsiz dusunudlmemesi
gerekmektedir. Bir baska deyigle, kullanici algisini belirlemek igin ile 6nem ve
performans arasindaki farka bakilabilir. Bu bilgiden hareketle, E-QUAL
boyutlari igin HUK web sitesinin dnem ve performans (pozitif)
degerlendirmeleri arasindaki fark incelenmistir. Bu amacla, Tablo 8'de ortaya
cikan farkliliklar da Sekil 2’de gosteriimektedir.

90,00

80,00

70,00

60,00 uOnem %

0,
50,00 u Performans %

40,00

30,00

Bilginin niteligi ve Tasarim ve Kullanilabilirlik
glven Ozdeslestirme

Sekil 2. Boyutlarin dnemsenme oranlari ile HUK performansina ait oranlarin

farklari
Not: Sekilde yer alan oran ortalamalari, hem énem hem de performans igin yalnizca olumlu gorisleri
icermektedir (Bkz. Tablo 8).

Sekil 2’den de, HUK web sitesi kullanicilarinin en fazla énem atfettigi boyutun
Bilginin niteligi ve giiven oldugu gorilmektedir. HUK web sitesinin kullanicilara
gore yine en yuksek performans sergiledigi boyutun da Bilginin niteligi ve
gliven oldugu anlagiimaktadir. Kullanicilar tarafindan en az 6nemsenen
Tasarim ve 6zdeslestirme boyutunun ise HUK performansi agisindan yine en
disUk performans orani ile degerlendirildigi gértlmustir. Bu noktada, énem
ve performans oranlari arasindaki fark bize bagka bir bilgi sunmaktadir. Buna
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gore, kullanicilarin 6nem ve performans arasindaki farki en disuk olarak
degerlendirdikleri boyut, Bilginin niteligi ve given (6nem ve performans
oranlari arasindaki fark %24), en yuksek olarak degerlendirdikleri boyut ise
Tasarim ve 6zdeslestirme boyutudur (6nem ve performans oranlari arasindaki
fark %16). Buradan, kullanicilarin bu boyutlar arasinda beklentilerinin en
dusuk duzeyde kargilanan boyutun sitenin gorunumu ve Kigisellestiriimislik
hissi gibi konulari élgen Tasarim ve 6zdeslestirme boyutu, en ylksek dizeyde
kargilandigi boyutun ise dogru, inandirici, zamaninda, kolay anlasilabilir bilgi
saglama ve Kkigisel bilgilerin guvenligi gibi konulari dl¢cen Bilginin niteligi ve
gltiven boyutu oldugu anlagiimaktadir. (Benzer bir sonug, bir dnceki bashk
altinda, 22 madde ve Olgegin orijinal boyutlari Uzerinden yapilan
degerlendirmelerde de karsimiza c¢ikmistir.) Buna gore, her ne kadar
kullanicilar diger boyutlara kiyasla en disik dizeyde 6nem atfetmis olsalar
da, HUK'lin web sitesinin tasarimi ve bu site araciligi ile sundugu etkilesimli
hizmetler agisindan kendisini dncelikli olarak iyilestirmesi gerektigi sonucuna
varilabilir. Yine, 6nem ve performans puanlari arasindaki farka (%22, Bkz.
Sekil 2, Kullanilabilirlik  boyutu) bakilarak, sitenin kullanilabilirliginin
artirlmasina yonelik olarak yapilacak caligmalara da oncelik verildiginde,
hizmetlerin niteligini yukseltmek agisindan olumlu sonugclar elde edilebilecedi

sOylenebilir.

3.2.3. Demografik Bulgular ve Boyutlarin Karsilagtirilmasi

HUK kullanicilarinin verdikleri yanitlara bakildiginda (Bkz. Tablo 1), yaklasik
her iki kisiden birinin akademisyen, geri kalanlarin da c¢ok buyuk bir
¢ogunlugunun 6grenci oldugu gorulmustar. Yanit veren kullanicilarin agirlikh
olarak Sosyal Bilimler ve Saglik Bilimleri alanindan olduklari, %80’in
tzerindeki kullanicinin HUK web sitesini masauisti/dizistl bilgisayar aracilig
ile kullandigi ve yarisindan fazlasinin 30 yas alti kullanicilar oldugu da elde
edilen bulgular arasindadir. Giris bashgl altinda da belirtildigi gibi
galismamizda, HUK web hizmetlerinden yararlanan kullanicilarin yukarida
siralanan demografik ozellikleri ile web hizmet kalitesi boyutlarina bakiglari
arasinda bir farklilik olup olmadigi da arastiriimaktadir. Bu sorunun yanitini

bulmak amaciyla elde edilen bulgular Tablo 9a ve 9b’de sunulmustur.
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Kullanicilarin bu farkli ézelliklerinin boyutlara bakislari Gzerinde istatistiksel
acidan anlamli bir etki yaratip yaratmadigdi yine ayni baslik (Bkz. 1.3. Yontem
bagslgi) altinda belirtilen testlerle arastirnlmis ve sonuglar asagida rapor

edilmistir.®

HUK kullanicilarinin  yaslarinin  site ile ilgili 6nem ve performans
degerlendirmelerini etkilemedigi gorulmektedir. Yas gruplarinin homojen
oldugu ve hizmet kalitesi boyutlarina verilen hem 6nem hem de bu boyutlar
icin HUK web sitesinin sergiledigi performans degerlendirmeleri bakimindan
istatistiksel olarak anlamli farklilik sergilemedigi anlagilmistir. (Onem= Bilginin
niteligi: Z=-0,726, p=0,468; Tasarim ve &6zdeslestirme: Z=-0,648, p=0,517;
Kullanilabilirlik: Z=-0,664, p=0,507; Performans= Bilginin niteligi: Z=-0,454,
p=0,65; Tasarim ve O&6zdeglestirme: Z=-0,75, p=0,453; Kullanilabilirlik: Z=-
0,067, p=0,946). Buna gore, yanit veren kullanici yas gruplarinin boyutlara
bakislari agisindan istatistiksel acidan anlamh bir farklihk bulunmadigi,
boyutlara iligkin atfedilen énemin ve HUK performansi ile ilgili géruslerin yasa

bagli bir degiskenlik gostermedigi sdylenilebilir.

Kullanicilarin  HUK web sitesini en fazla hangi cihazlar yardimiyla
kullandiklarinin arastirildigi soruda, daha once de belirtildigi gibi, yUksek
oranda masaustu/dizistu bilgisayar yaniti alinmistir. Bu noktada, tablet, akilli
telefon gibi mobil cihazlardan baglanan kullanicilarla masaustu/dizustu
bilgisayar kullanicilari arasinda web hizmet kalitesi boyutlari ile ilgili
degerlendirmeleri agisindan bir farklihk olup olmadigi incelenmistir. Buna
gére, HUK web sitesinden dizlsti/masaiisti bilgisayar ile yararlananlarin
hizmet kalitesi boyutlarina  verdikleri 6nemin diger kullanicilarin
degerlendirmelerinden daha ylksek oldugu ancak diger cihazlardan
yararlanan kullanicilara goére aradaki farkin istatistiksel acgidan anlamh
olmadigi belirlenmistir (Bilginin niteligi: H=2,205, p=0,332; Tasarim ve
6zdeglestirme: H=1,496, p=0,473; Kullanilabilirlik: H=0,614, p=0,736). Ote
yandan, HUK web sitesinden akilli telefon araciligi ile yararlananlarin hizmet
kalitesi boyutlari bakimindan web sitesinin sergiledigi performansi diger

8 fIgili testlerin yapilabilmesi igin kullanicilarin verdikleri yanitlar (1 en olumsuz, 5 en olumlu olmak iizere)
puan olarak degerlendirilmis ve bu baslk altinda yanit oranlar yerine her boyut igin ortaya ¢ikan puanlar
tzerinden degerlendirme yapilmistir.
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cihazlardan vyararlanan kullanicilara gére daha yUksek puanlarla
degerlendirdigi, ancak burada ortaya cikan farkin da istatistiksel acidan
anlamh olmadigi gérilmustir (Bilginin niteligi: H=0,958, p=0,62; Tasarim ve
6zdeslestirme: H=2,327, p=0,312; Kullanilabilirlik: H=1,996, p=0,369).

HUK kullanicilarinin galisma/egitim alanlarinin web hizmet kalitesi boyutlari
Uzerinde bir etkisi olup olmadigi da incelenmistir. Sosyal bilimler (Psikoloji,
Sosyoloji, Tarih, Ekonomi vb.) alaninda c¢aligsanlarin, hizmet kalitesi
boyutlarina hem verdikleri 6nemin hem de bu boyutlar igin yaptiklar
performans degerlendirmelerinin  daha ylksek oldugu, ancak diger
calisma/egitim alanlarina goére aradaki farkin istatistiksel agidan anlaml
olmadigi gérilmustir (Onem=> Bilginin niteligi: H=1,049, p=0,789; Tasarim
ve Ozdeglestirme: H=5,173, p=0,16; Kullanilabilirlik: H=3,856, p=0,277,
Performans=> H=1,24, p=0,743; Tasarim ve Ozdeglestirme: H=0,903,
p=0,825; Kullanilabilirlik: H=3,889, p=0,274). Yas gruplar ile benzer sekilde,
¢alisma alanlarinin da boyutlara bakis Uzerinde istatistiksel agidan anlamli bir

farkhlik yaratmadigi anlagiimaktadir.

HUK kullanicilarinin statileri (akademik, 6grenci, idari) agisindan yapilan
degerlendirmede, ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarina verdikleri onemin
diger kullanici statilerinin verdigi 6nemden daha fazla oldugu ancak aradaki
farkin istatistiksel agidan anlamh olmadigi belirlenmistir (Bilginin niteligi:
H=3,003, p=0,223; Tasarim ve ©O6zdeslestirme: H=3,696, p=0,158;
Kullanilabilirlik:  H=1,339, p=0,512). Performans puanlari acisindan
bakildiginda ise akademik ve idari personelin hizmet kalitesi boyutlar
acisindan HUK performansini diger statiilerdeki kullanicilara gére daha distk
olarak degerlendirdikleri ve aradaki farkin istatistiksel agidan anlamli oldugu
gorulmaustar (Bilginin niteligi: H=6,577, p=0,037; Tasarim ve Ozdeglestirme:
H=6,83, p=0,033; Kullanilabilirlik: H=4,393, p=0,111). Bir bagka deyisle,
akademik personelin, HUK performansini idari ve &gdrenci statiisiindeki
kullanicilara nazaran istatistiksel acidan anlamli sekilde daha dusuk duzeyde
degerlendirdigi anlagiimaktadir.
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Yukarida sunulan bulgulardan anlasilacadi Uzere, E-QUAL hizmet Kalitesi
dlgeginin  sonuglarinin arastinldiyi  ankete yanit veren HUK kullanicilari
cercevesinde yapilan de@erlendirmelerde yas, kullanilan, cihaz ve calisma
alanlarinin kullanicilarin hem hizmet kalitesi boyutlarina atfettikleri 6Gnem hem
de bu boyutlara yodnelik HUK web sitesinin performans degerlendirmeleri
Uzerinde bir etkisi tespit edilememistir. Ote yandan, kullanicilarin idari,
akademik ya da 0ogrenci statisunde olmalari, boyutlara yonelik yalnizca
performans degerlendirmeleri Uzerinde istatistiksel agidan anlamli bir farklilik
olusturmustur. Buna gdre 6grenciler, idari personelin goérislerine kiyasla HUK
web sitesinin Bilginin niteligi ve gtiven boyutu ile ilgili daha ylksek bir
performans sergiledigini distinmektedir. Tasarim ve &zdeslestirme boyutu ile
ilgili performans degerlendirmelerinde ise yine dgrenciler akademik personele
kiyasla HUK web sitesini daha basarili bulmuslardir. Buradan yola cikilarak,
dgrencilerin HUK web sitesinin araytizii, buradan sunulan hizmetler ve sunulan

icerik ile ilgili daha olumlu bir algiya sahip oldugu sonucuna varilabilmektedir.

3.3. NiTEL VERILER

Calismamizda uygulanan anketin son bolimunde, kullanicilara kendi cumleleri
ile disuncelerini aktarabilecekleri “Eklemek istedikleriniz?” seklinde ifade edilen
bir soru yoneltilmistir. Bu soruya 250 kullanici igerisinden 33 tanesi (%13,2)
yanit vermigtir. Ancak, bu kisilerin verdikleri yanitlardan 7 tanesi (“Tesekkurler”,
“Basarilar’ vb. ifadelerden ibaret olduklarindan) incelemeye dahil edilmemistir.
Boylece degerlendirmeye alinan yanit sayisi 26'ya dusmustiur. Bunun yani sira,
verilen yanitlara bakildiginda bazi kullanicilarin birden fazla konuda goérius
bildirdigi belirlenmistir. Bu nedenle yanitlar, birbirini tekrar etmeyecek olumlu ve
olumsuz goérusler halinde listelenmis ve ¢alismamizda faktor analizi sonucu elde
edilen boyutlara goére siniflanmistir. Bahse konu yanitlarin boyutlara gore
dagilimi Tablo 10°’da yer almaktadir.
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Tablo 10. Nitel verilerin boyutlara gore siniflanmasi (N= 33)

Boyutlar Gorigler n %

Olumlu 2 6,1
Bilginin niteligi ve guiven (siteye erisim, bilgiye Olumsuz 7 21,2
erigim, eksik bilgi, uygun/yeterli bilgi, vb.) Toplam 9 27,3

Olumlu 0 0,0
Tasarim ve 6zdeslestirme (site haritasi, gérinim, Olumsuz 9 27,3
kisisel bilgiler, etkilesimli islemler, vb.) Toplam 9 27,3
Kullanilabilirlik (kullanim kolaylig, Olumlu 130
calisan/calismayan baglantilar, site ici dolagim vb.) ~ ©lumsuz 7212

Toplam 8 24,2
Diger (web sitesi veya kiitiphane hizmetleri ile ilgii ~_Clumiu 5 152
geneli gorisler) Olumsuz 2 6,1

Toplam 7 21,2
Genel toplam 33 100,0

Not: Gegerli yanit veren kullanici sayisi 26 olmakla birlikte, 7 kullanici birden fazla konuda géris
bildirdiginden analizlerde N= 33 olarak alinmigtir, yanitlar kullanici sayisi bazinda degil, bildirilen
gOrus sayisi agisindan degerlendirilmigtir.

Kullanicilardan, kendi cumleleri ile goruslerini ifade etmeleri talep edilen
sorunun yanitlari incelendiginde, olumlu goéruslerin toplam oraninin %24 oldugu
gorulmektedir (“Diger” kategorisi de dahil olmak Uzere toplam olumlu goris
sayisi 8). Bu goruslerin gcok dnemli bir cogunlugunun kiatiphanenin genel olarak
hizmetlerine iliskin olumlu gorusler oldugu anlagiimaktadir (toplam olumlu
goruglerin 5 tanesi, genel olarak kituphane ve hizmetleri ile ilgili olup, boyutlar

diginda “Diger” kategorisi altinda yer almaktadir).

Hatirlanacagi gibi, E-QUAL maddeleri Uzerinden yapilan analizler sonucunda
en fazla 6nem atfedilen boyutun Bilginin niteligi ve gliven boyutu oldugu ortaya
ctkmisti (Bkz. Sekil 2, Bilginin niteligi ve given boyutu). Nitel verilerin
incelenmesi sonucunda da en fazla goérus bildirilen iki boyuttan bir tanesinin
yine Bilginin niteligi ve gliven boyutu oldugu gorulmustar (bu boyuta ait olumsuz
gOrus orani %27, bildirilen toplam 9 gorusten yalnizca 2 tanesi olumlu). En fazla

g6rus bildirilen diger boyut olan Tasarim ve 6zdeslestirme boyutuna iliskin
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olumlu bir geri donus alinmamig, %27’lik bir oranla negatif goruslerin agirlikta
oldugu goérulmugtur (toplam 9 gorus bildirilmistir ve hepsinin olumsuz oldugu
go6rulmektedir). Bu durum, boyutlara gére yapilan analizlerde de karsimizda
cikmistir. Hatirlanacagi gibi (Bkz. Sekil 2), elde edilen diger bulgulara gére de
Tasarim ve Ozdeglestirme boyutu, kullanicilarin beklentilerinin en dusuk
dizeyde karsilandigi boyut olarak goérinmektedir. Kullanilabilirlik boyutuna
verilen yanitlarda ise sitede yer alan baglantilarin caligabilirligi ve genel
kullanilabilirlik seviyesi agisindan kullanicilarda negatif yonde bir algi oldugu
goOrulmektedir (bu boyuta ait olumsuz goéris orani %21,2; bildirilen toplam 8
gorusten yalnizca 1 tanesi olumlu). Bu boyutla ilgili olarak bildirilen goruslerin
neredeyse hepsinin olumsuz olmasi da, dnceki boliumlerde kargimiza ¢ikan web
sitesinin kullanilabilirligine yonelik kullanici “memnuniyetsizligi’nin bir baska

gOstergesi olarak degerlendirilebilir (Bkz. Sekil 2, Kullanilabilirlik boyutu).

Kullanici goruslerinin alindidi agik uglu soruya verilen yanitlar igerisinde dneriler
de bulunmaktadir. Buna gére, 14 kullanicinin HUK icin cesitli 6nerilerde
bulundugu belirlenmistir. Bu 6neriler de boyutlara goére siniflanmistir. En ¢ok
Oneri alinan boyut Tasarim ve 6zdeglestirme boyutudur (5 6neri). Arkasindan
Bilginin niteligi ve gtiven ile Kullanilabilirlik boyutlari (4’er dneri) gelmektedir. Bir

Oneri de genel olarak hizmetlere yonelik olarak yapiimigtir.

Tablo 10 i¢in kullanilan veriler, bir baska deyigle 26 kullanicidan alinan yanitlar
ve bunlarin hangi boyutlar altinda degerlendirildigi ile ilgili ayrintili bilgi EK 2’de
yer almaktadir. Asagida, kullanicilarin olumlu ve olumsuz goruslerinin bazilari
ile bazi Onerileri sunulmustur:’

“‘genelde memnunum, hic bir sorun yasamadim. En cok kullandigim katalog

sayfasi, belki goze daha hos gorunebilirdi. Emegi gecen herkese tesekkur
ederim”

“Cok derece gtizel ve kullanigl bir sitedir”

“KUTUPHANEMIZ HIZMET KONUSUNDA COK ISTEKLIDIR VE GUZEL
ISLER BASARILMAKTA, ONERILER DIKKATE ALINMAKTADIR.TESEKKUR
EDERIZ. ANKET EKIBINE DE BASARILAR”

7 Gorusler kullanicilarin yazdiklari sekilde aktarilmis, yazim hatalarina miidahale edilmemisgtir.
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“‘genel olarak aldigim hizmetten memnunum; 4 vyildir kutuphaneye online
ulasiyorum. Her soruma veya sorunuma telefon veya e-posta ile zamaninda
yanit aldim. Kutuphaneye tesekkurler*

“Kiitiiphane kaynaklarinin diinya élgedinde yeterli oldugunubiliyorum. Ozellikle
elektronik dergi lyeligi ve e-kitap olanaklari ¢ok glizel. Herseyden oénce
yeniden dlizenlenmesi gerekir. Kolay bir tarama ybntemi bulunmali. Yani
malzeme ¢ok iyi ama erisebilirlik daha kolay olmall. Bu arada personeli tebrik
etmek isterim her soruma kisa stirede cevap bulabildim. Saygilarimla”

“Katiiphane web sitesinde arattigim higcbir kaynagi kltliphane raflarinda
bulamiyorum. Web sitesinin ve klitiiphane kitapliginin en kisa sdrede bastan
ayaga dlizenlenmesi gerektigini ddistinliyorum”

“dergiler ve ulasilabilirlikleri konusunda daha fazla bilgi olmasini isterdim”

“Siteye erismem ¢ok kolay olmadi birka¢ kez sifremin dogrulanmasinda sorun
yasadim. Hatta basta sifremi bilmiyordum mail adresim, diger Hacettepe
baglantilarimda kullandigim hicbir gifreyle erisemedim. Ancak site tip 6grencisi
icin gtincel ve zengin, lcretli ulagilabilen metinlere erisebiliyoruz.”

“Diger (Universitelerin kiitiiphane web servisleri incelendiginde daha iyi
organize olduklari agikca goriilmektedir. Ancak (niversitemize ait kurumsal
asyfa ilkel bir gériiniime sahiptir. Kullanilabilirliginin de ddsik olduguna
inaniyorum.”

“Ana sayfada ‘"dergiler/e-kitaplar" digmesinin (izerine  gelindiginde
tiklanamiyor, imle¢ alt ¢izgiye kaydiginda tiklanabiliyor”

“HU Kiitiiphanesi Web hizmetlerinin yetersizligi arastirmacilar icin oldukca
6énemli bir problemdir. ligili konuda asama kaydetmek igin ¢ok c¢aba sarf
edilmesi gerektigini diisiinmiiyorum. Basarili 6rnekler kuruma adapte edilerek
problem agilabilir. Bknz. https://library.ucsc.edu”

‘kiitiiphaneler arasindan kitap istegimizi sistem (zerinden yapilmasinin
saglanmasinin faydali olacatiini ddgiiniyorum”

“Géresel ybnli daha gelistirilebilir”

Kullanicilarin genelde olumsuz gorus belirtmesi bu tip fikir sorulan agik uglu
sorular igin olagan karsilanabilir. Bunun yani sira, olumlu goruslerin ise
cogunlukla “diger” (web sitesi veya kutiphane hizmetleri ile ilgili geneli gorusler)
kategorisinde yer almasi kullanicilara yoneltilen site ile ilgili genel gorusun
soruldugu 23. maddeye verilen olumlu yanitlarla da benzesmektedir (Bkz. 3.2.1.
no.lu baslik, s. 35). Ote yandan, sunulan goériis ve dneriler icerisinde HUK web
sitesi tasariminin, dolasilabilirliginin ve site igerisinde bilginin sunum sekillerinin
iyilestiriimesine ydnelik fikiler de hizmet kalitesinin hangi noktalara

odaklanilarak artirilabileceg@i konusunda ipuglari tagsimaktadir.
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4. BOLUM

SONUG ve ONERILER

Hizmet sektorld s6z konusu oldugunda, sunulan hizmetlerin kullanici géziunden
deg@erlendiriimesi buyuk onem tasimaktadir. Kutiphaneler, her ne kadar kar
amaci gutmeyen kurumlar olsalar da, kullanici baglihgini artirmak, varlklarini
giderek artan bir taleple devam ettirebilmek icin kullanici memnuniyeti
gOzeterek hizmet sunmalidirlar. Bu noktadan hareketle galismamizda, bir 6érnek
olay incelemesi olarak ele aldigimiz HUK’Gin web hizmet kalitesinin kullanici
algisina gore degerlendiriimesi amagclanmigtir. Bunun igin, olcek olarak daha
once c¢ok farkli amaglarla hizmet sunan web sitelerinde denenmis olan E-QUAL
adli web hizmet kalitesi dederlendirme o6lgegi kullaniimigtir. Cevrimigi bir anket
araciligi ile HUK'Gn tim potansiyel kullanicilarina ulastirimaya calisilan bu
degerlendirme araci ile, ankete yanit veren 250 kullanici Gzerinden kullanicilarin
kutuphane web hizmetlerine bakigi belirlenmeye calisiimistir. TUm bunlarin
baslangi¢c noktasini “bir Universite kutuphanesi web sitesinin, algilanan hizmet
kalitesi boyutlari ne derece géz dnunde bulundurularak tasarlanmis oldugunun
belirlenmesi” seklinde ortaya koydugumuz problem olusturmustur. Bu sorundan
hareketle yanit aradigimiz arastirma sorulari ile ilgili hipotezlerimize yonelik elde

edilen sonuglar asagida agiklanmigtir.

Calismadan elde edilen bulgulara goére kullanicilarin higbirinin  performans
degerlendirmeleri, 6nem degerlendirmeleri ile gakismamaktadir. Kullanicilarin
hem 6nem hem de performans igin olumlu yanitlar verdikleri maddeler
degerlendirildiginde oranlar arasindaki farkin en disuk oldugu maddelerin (%5-
8) “Dogru bilgi saglar’, “Saygindir’, “inandirici bilgi saglar’ oldugu gériilmekte,
bu noktada bile kullanicilarin beklentileri ve algiladiklari hizmet tam olarak
ortismemektedir. Ote yandan beklenen ve algilanan hizmet arasindaki farkin
¢ok daha yuksek oldugu maddelerin genelde sitenin gorunisu ve

kullanilabilirligi ile ilgili oldugu gorulmektedir (en yuksek fark %33: “Sitenin ¢ekici
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bir gérinima vardir’). Bu bulgulardan hareketle “Kullanici bakis agisina gére
HUK web hizmetleri genel anlamda hizmet kalitesi degerlendirme boyutlarina
duyarli olarak tasarlanmamistir” seklinde tanimladigimiz  hipotezimizin

dogrulandigi séylenebilir.

Kullanicilarin, E-QUAL web hizmet Kalitesi ile ilgili maddeleri ne derece
onemsedigi, calismamiz kapsaminda yaniti aranan sorulardan bir digeridir. Bu
noktada, hem 22 madde ve orijinal Olgek boyutlari Gzerinden yapilan
degerlendirmeler, hem de faktdr analizi sonucu elde edilen yeni gruplar ve
bunlarin temsil ettigi boyutlar Uzerinden gergeklestirilen degerlendirmeler,
kullanicilarin en fazla éne ¢ikardi§i boyutun Bilginin niteligi ve gliven olduguna
isaret etmektedir. Temel amaci bilgi hizmetleri sunmak olan bir kurumun
hizmetlerinin, kullanicilari tarafindan bu sekilde degerlendiriimesi olagan
karsilanabilir. Yapilan bazi ¢calismalar (Soydal, 2008), normalde guven, guvenlik
gibi hizmet etkilesimi ¢cercevesinde degerlendirilebilecek unsurlarin 6ne gikmasi
beklenen e-ticaret sitelerinde bile Bilginin niteligi boyutunun kullanicilar
tarafindan daha fazla 6nemsendigini gdstermektedir. Buradan, web siteleri
hangi amacla tasarlanmig olursa olsun kullanicilarin bunlari birer bilgi sistemi
olarak degerlendirdikleri ve bu platformlardan edinecekleri bilginin igerigine,
dogruluguna, ihtiyaclariyla uygunluguna son derece dikkat ettikleri sonucuna
varilabilir. Bu cercevede, “HUK web hizmetlerinden yararlanan kullanicilar igin
hizmet kalitesi s6z konusu oldugunda en O6nemli konu Bilginin niteligidir’

seklinde tanimladigimiz hipotezimizin dogrulandigini sdylemek mumkundur.

Kullanicilarin HUK web sitesi s6z konusu oldugunda; kurumla kolay iletigim
kurma, tasarimin sitenin tirine uygunlugu, sitenin kisisellestirilmis izlenimi
yaratmasi, ¢ekici bir gorunimu olmasi, bir topluluga ait olma hissi uyandirmasi
gibi en az dnemsedigi konularin, orijinal 6lgek boyutlarina gére cogunlukla
Kullanilabilirlik ve Hizmet etkilesimi Uzerinde odaklandigi gorulmektedir.
Ozellikle, beklentilerin en alt diizeyde karsilandigi (yani, dnem ve performans
yanitlari arasindaki farkin en fazla oldugu), sitenin ¢ekici bir gériniumu olmasi
ya da uzmanlarca hazirlanmig izlenimi vermesi gibi konularin web sitesinin

tasarimi ile ilgili olmasi, 6te yandan tasarim ve kullanilabilirlik ile ilgili konularin
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digerlerine nazaran daha az Onemsenmesi ilgingtir. Burada, elde edilen
bulgulari bir arada degerlendirmek ve kullanicilarin en énemli gérdugu konularin
bilginin niteligi ile ilgili oldugu, o kadar dnemli gormeseler de beklentilerinin en
az karsilandigr konularin site tasarimina yonelik oldugu sonucuna ulagsmak
mumkundur. Bununla birlikte, orijinal Olgcekte Hizmet etkilesimi seklinde
tanimlanan boyut, bu ¢alismada ikiye ayriimig, bu boyutun, kullanicilarin kendini
guvende hissetme ve kigisel bilgilerinin guvenlikte oldugu algisi ile ilgili kisimlari
yine orijinal Olgcekte tanimlanan Bilginin niteligi boyutu ile birlegerek Bilginin
niteligi ve guven boyutunu; bir topluluga ait olma hissi uyandirma,
kisisellestiriimis izlenimi uyandirma, kurumla iletisimi kolaylastirma gibi
kullanicinin kendisini kurumla Ozdeglestirmesine yonelik olarak
degerlendirilebilecek maddeler ise yine orijinal olgekte Kullanilabilirlik olarak
tanimlanan boyut altinda yer alan site tasarimina yonelik maddeler ile birlesip
Tasarim ve Ozdeslestirme  boyutunu olusturmustur. Bu c¢ergevede
dusunuldugunde, orijinal dlgek temel alindiginda kullanicilarin en az 6nemsedigi
maddelerin Kullanilabilirlik ile Hizmet etkilesimi boyutlari altinda yer aldigi,
calismamiz sonucunda elde edilen yeni boyut gruplamalarina goére ise Tasarim
ve Ozdeglestirme boyutu altinda siniflandigi goértlmektedir. Bu baglamda,
yukarida belirtilen hipotezin ikinci kismini olusturan “(HUK web hizmetlerinden
yararlanan kullanicilar icin hizmet kalitesi s6z konusu oldugunda) en az énemli
olan konu Hizmet etkilesimidir” seklinde ortaya koydugumuz hipotezimizin

kismen dogrulandigini sdylemek mumkundur.

Algilanan hizmet kalitesi degerlendirme c¢alismalarinda, hizmet s6z konusu
oldugunda kullanicilarin ne bekledikleri ile aldiklari hizmeti ne sekilde
algiladiklari konulari bir arada degerlendiriimektedir. Bir bagka deyisle,
beklentinin algilanan hizmetle cakigsmasi durumu kullanici bakis agisiyla nitelikli
hizmet verildigine, algilanan hizmetin beklenenden dugsik olmasi ise
kullanicilarin kurumdan aldiklari hizmetlerle ilgili memnuniyetsizliklerine igaret
etmektedir. Bu bilgiden yola ¢ikilarak ¢alismamizda, HUK kullanicilarinin bakis
agisina gore oncelikli olarak iyilestiriimesi gereken hizmetlerin neler oldugunu

ortaya koymak da hedeflenmistir. Daha once de ifade edildigi gibi,
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calismamizdan elde edilen bulgulara gore, her ne kadar kullanicilarin hizmet
kalitesi s6z konusu oldugunda en ¢ok dnemsedigi konular web sitesinin tasarimi
ile ilgili olmasa da, beklentilerinin en az karsilandig1 boyut da yine Tasarim ve
6zdeglestirme boyutu olmustur. Ote yandan, yine dnem ve performans yanitlari
arasindaki farka bakildiginda beklentilerin daha az karsilandigr konular
arasinda Bilginin niteligi ve gliven ile Kullanilabilirlik boyutlarindan da maddeler
yer almaktadir (“Hizmetin vadedildigi sekilde sunulacagi konusunda kendimi
glivende hissederim”, “Site benim icin olumlu bir deneyim yaratir’). Ozellikle
Bilginin niteligi ve given boyutunun en fazla 6nemsenen boyut olmasindan da
yola gikarak HUK'iin, web sitesi araciligi ile sundugu igerik ve bu igerigi
iletmesine olanak taniyan arayuz tasarimi ile ilgili konulardaki kullanici
beklentilerini daha oncelikli olarak ele alip, bunlara uygun hizmetler sunmasi
gerektigi sonucuna varilabilir. Bu baglamda bakildiginda, ‘HUK web
hizmetlerinden yararlanan kullanicilara gbre, Oncelikle iyilestiriimesi gereken
konular arasinda ilk sirada web sitesinin tasarimi gelmektedir” seklinde

tanimlanan hipotezimizin dogrulandigini soylemek mumkundur.

Calismamizda kullanicilarin yaslari, statileri, galisma alanlarinin ne oldugu ve
ne tir bir cihazla HUK web hizmetlerinden yararlandiklari da sorgulanmistir.
Buna gore, kullanicilarin ¢cogunlugu akademik personel olmakla birlikte, 30 yas
altinda olan kisilerden olusmakta ve en fazla dizlstl ya da masaustu bilgisayar
aracihg ile HUK web hizmetlerinden yararlanmaktadirlar. Bu kisilerin ¢alisma
alanlarinin da Sosyal Bilimler ve Saglik Bilimleri agirlikh oldugu gérilmustur. Bu
profildeki kullanicilarin E-QUAL hizmet kalitesi boyutlari s6z konusu oldugunda
yaptiklari de@erlendirmelerin profil 6zelliklerine goére degisiklik gosterip
gostermedigi de calismamiz kapsaminda incelenmigtir. Buna gore,
universitedeki statlleri (akademik, idari, dgrenci) diginda higbir demografik
dzelligin boyutlar lizerinde etken olmadidi ortaya ¢ikmistir. Yalnizca, HUK web
sitesinin performansini; Bilginin niteligi ve gliven boyutu s6z konusu oldugunda
ogrencilerin idari personele kiyasla daha olumlu, Tasarim ve &zdeslestirme
boyutu s6z konusu oldugunda ise yine égrencilerin akademik personelden daha
olumlu sekilde degerlendirme yaptigi belirlenmistir. Buradan yola ¢ikarak, “HUK

kullanicilarinin yaslari ve statileri, E-QUAL web hizmet kalitesi boyutlari ile ilgili
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degerlendirmelerine etki etmektedir” seklinde ortaya konulan hipotezimizin yasg

ile ilgili kisminin yanhglandigi, statu ile ilgili kisminin da kismen dogrulandigi

gorulmektedir.

TUm bu bulgular isiginda ¢alismamiz sonucunda HUK web hizmet kalitesinin

artirlmasina yonelik dnerileri su sekilde siralamak mumkundur:

Kullanicilarin  hizmet kalitesi beklentilerinde web sitesinin tasarimi,
kendilerini kurum ve hizmetlerle 6zdeslestirmesi gibi noktalar 6n plana
¢lkmasa da, sunulan hizmetin performansi bu nitelikler ¢ergcevesinde
degerlendirildiginde, dusuk diuzeyde olan beklentilerinin de altinda
kalmaktadir. Bunu o6nlemek igin, site tasariminin  yeniden
degerlendirilerek Universitenin standart olarak her birim igin kullandigi
sablondan vaz gegilip kutiphane hizmetlerine daha uygun bir araylz
tasariminin  hayata geciriimesi ve kullanicinin aidiyet duygusunu
besleyecek gsekilde daha etkilesimli hizmetler verilmesinin yollar
aranabilir. Acik uclu sorulara verilen yanitlarin bazilarinda da isaret
edildigi gibi, “iyi 6rnek” sayilabilecek universite kutuphanelerinin web
sitelerinin arayuzleri bu gergevede drnek alinabilir. Boylece, kullanicilarin
web sitesinin kullanilabilirligi ile ilgili olarak isaret ettikleri cogu sorunun
aslimasi mumkun olabilir.

Kullanicillarin en fazla 6n plana cikardidi konu, bilginin dogrulugu,
uygunlugu, ihtiyaclariyla ilgili olmasi gibi, sunulan icerigin niteligi ile ilgili
maddeleri kapsamaktadir. Kullanicilarin yuksek beklenti icinde oldugu bu
konularla ilgili sitenin gdézden geciriimesi, aksayan yonlerin daha nitel
¢calismalarla (6rnedin odak grup calismalari, kullanilabilirlik ¢caligmalari,
vb.) ayrintili sekilde ortaya konmasi denenebilir. Boylece kullanicilarin
onemsedikleri konularla ilgili daha nitelikli hizmetler almalari mumkudn
olabilir.

Nitel galismalar farkh statldeki kullanicilarin (6rnegin akademik, idari ve
ogrenci) hizmet beklentilerinin de daha net anlasilmasina yarayabilir. Bu
tip bir ¢alismanin, neden farkli hizmet kalitesi boyutlari s6z konusu

oldugunda &grenci, akademik personel ve idari personelin farkh
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degerlendirmeler  yaptigini  aciklamaya da yardimci  olacagi
dusundlmektedir. Nitekim c¢alismamizdaki acik uglu soruya verilen
yanitlar da bu konuda ipuglari barindirmaktadir.

e E-QUAL gibi yerlesik kabul edilebilecek bir olgegin, kUtiUphane web
hizmetlerinin kalite degerlendirmesinde orijinalinden farkli boyutlar ortaya
koymasi (ve bunun farkh sektérlere uygulandiginda yine farkli sonuglar
verebiliyor olmasi), olgegin farkli hizmet sektérleri acgisindan
Ozellestiriimesi gerektigini dusundurmektedir. Bu baglamda, kutiphane
web hizmetlerine yonelik yeni bir “algilanan hizmet kalitesi” Olgegi

gelistiriimesi dugunulebilir.

Hizmet kalitesi, kullanici ihtiyaglari ve algisi ile paralellik gdstermekte,
gunumuazin bilgi kullanicilarinin ihtiyaglar da gelisen teknolojiye bagli olarak
¢ok hizli degismektedir. Ne tlr bir hizmet sunulursa sunulsun, kullanicilarin
gbzunde kaliteli hizmet algisini olugturabilmek icin bu beklentilerin karsilanmaya
calisilmasi gerekmektedir. Hizmet kalitesi degerlendirme c¢alismalarinin yani
sira kullanici beklentilerinin anlasilmasina yonelik olarak gergeklestirilecek
ihtiyag analizi ¢calismalarinin da dizenli ve surekli olarak yapilmasi, hizmet

kalitesinin yukseltiimesine katki saglayacaktir.
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EK 1. E-QUAL ANKETI

E-Qual Web Hizmet
Kalitesi Degerlendirme
Olcegi

Sayin kullanie,

Bu anket, Hacettepe Universitesi Kiitiiphanelerinden yararlanan kullanicilarin kiitiiphanenin web sitesi
araciligi ile sunulan hizmetleri konusundaki gériislerini belirlemek amaciyla siirdiiriilen akademik bir
calismada kullanilmak ilizere hazirlanmistir. Anket, E-Qual adli hizmet kalitesi degerlendime élgeginden
Tiirkce'ye cevrilen sorulardan olusmaktadir. Sadece bes dakika ayirarak tamamlayabileceginiz ankette
higbir sekilde kimlik bilgileriniz sorgulanmamaktadir.

Ankette temel olarak E-Qual dlgeginde yer alan 22 maddeyi iki asamali olarak puanlamaniz
beklenmektedir.

ilk agamada, ankette yer alan her madde igin Hacettepe Universitesi Kiitiiphanelerinin web sitesini
degerlendirerek hizmetler ile ilgili gbriislerinizi isaretlemeniz, ikinci agamada ise her maddede yer alan

konularin sizin i¢in genel olarak &nemini belirtmeniz beklenmektedir.

Sorulari yanitlarken liitfen sorularin dogru ya da yanlis cevaplari olmadigini, yalnizca sizlerin

beklentilerinin ortaya konulmaya galisildigini unutmayiniz. Litfen higbir soruyu bog birakmayiniz.
Ankete baglamak i¢in liitfen "Devam" butonuna basiniz.

Katkilariniz igin tesekkiir ederiz.

icden Irmak BENLI
Hacettepe Universitesi Bilgi ve Belge Yénetimi Bslimii
Yiiksek Lisans Ogrencisi

irmakbenli@hacettepe.edu.tr



EK 1. E-QUAL ANKETI (devamla)

E-Qual Web Hizmet
Kalitesi Degerlendirme
Olcegi

1 - Universitedeki statiiniiz:
Odrenc
Akademik personel

Idari personel

2 - H.U. Kiitiiphanelerini genelde ne tiir bir cihaz yardimiyla kullamyorsunuz?

Akilli telefon
Tablet bilgisayar

Diziistii/Masaiistii bilgisayar

3 - Calgmalegitim alaniniz

saghk Bilimleri (Tip, Hemsirelik, Dis Hekimligi, vb.)
Sosyal Bilimler (Psikoloji, Sosyoloji, Tarih, Ekonomi, Editim Bilimleri, Hukuk, Iletisim, vb.)
Fen ve Milhendislik Bilimleri (Istatistik, Kimya, Matematik, Biyolodi, Elektrik-Elektronik, vb.)

Sanat ve Insan Bilimleri (Dil ve Edebiyat, Felsefe, Resim, Kenservatuar, vb.)

4 - Yagimz?
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EK 1. E-QUAL ANKETI (devamla)

5 - Lutfen agafidaki maddeleri Hacettepe Universitesi Kiitiphanelerine ait Web sitesinin ilgili maddeler igin sergiledigi performansa gare
degerlendiriniz.
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EK 1. E-QUAL ANKETI (devamla)

& - Lutfen asagidaki maddeleri her maddenin sizin igin a5 eneme gore degerlendiriniz.
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EK 1. E-QUAL ANKETI (devamla)

T - Site ile ilgili genel gonislnuz?

L
Cok kil
K

Ohrt=
Ura

& - Eklemek istedikleriniz?
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